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A. Latar Belakang Masalah
Pendidikan merupakan salah satu jembatan menuju kesuksesan.
Pengadaan fasilitas belajar yang lengkap dan memadai merupakan salah satu
penunjang demi tercapainya kualitas pendidikan yang diinginkan. Banyak
Perguruan Tinggi baik swasta maupun negeri berlomba untuk memperoleh
kepuasan belajar bagi mahasiswa, mulai dari fasilitas gedung, lingkungan
hingga fasilitas belajar bagi mahasiswa dan tidak menutup kemungkinan juga
mengupayakan masyarakat umum mampu belajar secara mandiri di tempat
tersebut.
Universitas Sebelas Maret Surakarta melalui Unit Pelayanan Teknis
Pengembangan dan Pelayanan Bahasa (UPT P2B). Sebagai pusat pelayanan
dan pengembangan kebahasaan diharapkan menjadi lembaga pendidikan yang
profesional dengan memfasilitasi mahasiswa dan karyawan maupun
masyarakat umum suatu akses agar mampu mengembangkan bahasa asing
dengan baik. Mereka dapat memilih belajar secara mandiri maupun mengikuti
kelas kursus untuk masing-masing bahasa. Secara mandiri, dapat dilakukan di
Self Access Center (SAC)
Self Access Center (SAC) secara umum adalah pusat untuk mengakses
berbagai pengetahuan secara mandiri tanpa bimbingan guru. Dengan SAC
diharapkan murid, mahasiswa serta masyarakat umum dapat memperoleh
materi dari berbagai ilmu dan dapat melatih diri untuk mengembangkan
ketrampilan berbabahasa seluas-luasnya tanpa mengganggu dan diganggu
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oleh orang lain. Mereka juga bisa berlatih, menguji, dan mengoreksi diri
sendiri. Oleh karena itu SAC dirancang dan dipersiapkan sedemikian rupa
sehingga suasananya bisa tenang, aman, dan nyaman sehingga setiap orang
yang masuk ke dalamnya dapat senantiasa belajar dan belajar. Apalagi
dengan adanya Repeater Language System, Parabola dan Broadband Internet
Ready, para siswa dapat mengakses segala informasi dari dunia luar.
Self Access Centre (SAC) di Universitas Sebelas maret Surakarta
merupakan satu ruang khusus bagian dari UPT-P2B UNS berfungsi sebagai
tempat untuk belajar secara mandiri bagi civitas akademika UNS maupun
masyarakat umum. Selain fasilitas berbahasa Inggris, terdapat juga bahasa
lainnya, seperti bahasa Perancis, Jepang, Mandarin, Jerman, dan bahasa
Belanda. Keberadaan SAC tidak dapat dipisahkan dari struktur organisasi
UPT P2B karena keduanya saling melengkapi.
Dilengkapi dengan berbagai macam fasilitas penunjang, seperti: materi
belajar mandiri (Self Access Material), komputer berakses internet,
Computered-Assisted Language Learning (CALL), video, DVD dan VCD,
Leisure Reading Corner, Listening Corner, Study Corner, dan Speaking
Corner. Fasilitas-fasilitas tersebut memang diperuntukkan bagi setiap
member dalam belajar bahasa asing pilihan mereka.
Kini semakin disadari bahwa untuk mempertahankan keberadaan
member sebagai pelanggan setia SAC dan beberapa rekanan bisnis
memerlukan kualitas pelayanan yang bermutu.  Member SAC di sini bukan
hanya mahasiswa namun juga masyarakat umum dari berbagai golongan dan
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latar belakang pendidikan yang beragam. Bukan hanya alat saja yang
dibutuhkan, namun kehadiran seorang Public Relations Officer sangatlah
penting. Memang tidak ada jabatan PR secara formal di SAC, namun dalam
menjalankan tugasnya, para koordinator di SAC harus mampu menjalankan
fungsi PR. Saat ini konsumen semakin kritis dengan kualitas sebuah
pelayanan. Adanya kualitas fasilitas dan pelayanan yang buruk dapat dengan
cepat tersebar. Hubungan yang harmonis dimaksudkan untuk mengikat
perhatian, pengertian, kepercayaan, dukungan, tanggapan/ respon konsumen
agar tetap menjadi pelanggan/ member SAC yang loyal. Proses memahami
akan memberikan sejumlah manfaat, yang diantaranya membantu anggota
SAC dalam pengambilan keputusan yang lebih baik. Fasilitas yang
disediakan tidak serta merta untuk bersenang-senang, tetapi juga karena
adanya faktor-faktor lain yang mendorong mereka untuk memakai fasilitas
SAC. Agar mahasiswa dan khalayak umum mengetahui manfaat yang didapat
dari SAC.
Loyalitas anggota dapat dilihat dalam tabel di bawah ini, bahwa setiap
bulan pada setiap tahun berbeda terdapat kenaikan dan penurunan jumlah:
Data Pengguna Self Access Center (SAC) Tahun 2001 - 2007
TAHUN 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007










2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Gambar I. Skala Data Pengguna SAC tahun 2001 - 2007
Dari tabel diatas dapat kita ihat bahwa antusias menjadi member SAC
mengalami kenaikan drastis pada tahun 2004, kemudian menurun hingga
angka terendah di tahun 2006. Namun, ditahun 2007 grafik kembali naik.
Untuk tahun 2008, diperkirakan akan semakin naik karena data terakhir
sampai pertengahan bulan September, jumlah member SAC sudah lebih dari
5000 member.
Keberadaan Public Relations Officer dalam sebuah instansi atau
perusahaan sangat penting apalagi instansi tersebut menjadi bagian dalam
satu Perguruan Tinggi Negeri (PTN) yang diminati khalayak, karena diakui
cukup efektif dalam menjaring kepuasan pelanggan. Seorang PRO dituntut
untuk memahami seluk beluk dunianya agar instansi atau perusahaan mampu
dalam menghadapi perilaku pelanggan mereka. Demikian pula yang dihadapi
oleh koordinator SAC, karena mau tidak mau harus mampu menjalankan
fungsi dan tugas PR dengan baik.
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Disadari pula bahwa, semua daya dan upaya walaupun telah dikerjakan
semaksimal mungkin pasti ada hambatan. Fasilitas elektronik yang masih
terbatas jumlahnya kadang tidak mampu memenuhi harapan anggota apabila
banyak diantara mereka akan memakai fasilitas yang sama dan dalam waktu
bersamaan pula. Hal lainnya dikarenakan banyaknya member dengan masing-
masing kepribadian yang berbeda kerap membuat staff SAC lain berhati-hati
dalam mengatur emosi serta perasaan. Masing-masing anggota pun berhak
mempunyai persepsi sendiri-sendiri tentang apa yang mereka dapat di SAC.
Terkadang dapat ditemui anggota SAC yang mengeluh karena merasa tidak
dilayani dengan baik, hal tersebut sangat wajar karena walaupun perlakuan
staff SAC sama terhadap semua anggota namun masing-masing dari mereka
mungkin merasakannya berbeda.
Public Relations Officer berupaya penuh agar tercipta opini publik yang
positif dan dapat membawa instansinya ke arah kemajuan. Opini publik disini
adalah kumpulan pendapat individu terhadap masalah tertentu yang
mempengaruhi suatu kelompok orang atau masyarakat.
Disetiap waktu hal-hal di atas menjadi suatu evaluasi yang tidak akan
pernah berhenti karena ini dilakukan demi perkembangan dan kemajuan Self
Access Centre (SAC) itu sendiri.
Dibanding publik organisasi lain, publik PTN memiliki kekhasan
tersendiri dari segi keragaman kepentingan dan latar belakang, yaitu:
 Pimpinan Universitas dan institusi terkait termasuk dosen
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 Karyawan dan staf serta keluarga
 Mahasiswa dan orang tua mahasiswa
 Calon mahasiswa
 Masyarakat di sekitar lokasi
 Khalayak umum lain yang mempunyai kepentingan dan tujuan
dalam institusi ini
 Media massa
 Lembaga pemerintah lain
 Lembaga non pemerintah yang melakukan kerja sama
 Alumni
Pihak pengelola SAC dituntut untuk selalu memperbaiki kualitas
pelayanannya dengan selalu memperhatikan kebutuhan dan harapan dari
masing-masing member. Selain itu perkembangan teknologi turut serta
mempengaruhi loyalitas member karena dengan  teknologi dan informasi
yang up to date maka member akan memperpanjang keanggotaannya.
Dukungan dari Universitas Sebelas Maret Surakarta dan UPT. P2B UNS
diperlukan dalam upaya menjaga profesionalitas pelayanan serta keberadaan
SAC.
Dalam penelitian ini yang akan dijadikan objek adalah mahasiswa UNS
serta masyarakat umum yang telah mendaftarkan diri mereka menjadi
anggota atau member SAC dan mempunyai tujuan bukan hanya menikmati
fasilitas yang ada namun juga mempunyai keinginan untuk mengembangkan
ketrampilan bahasa asing sesuai dengan minat mereka. Disamping itu untuk
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mengetahui sejauh mana peran PR dalam menciptakan good imege atau
image yang baik bagi SAC dapat menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, permasalahan yang dapat
dirumuskan dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana peran koordinator SAC dalam menjalankan fungsi
Public Relations untuk mendapatkan kepuasan pelanggan?
2. Bagaimana member atau anggota SAC mendapatkan kepuasan
dalam mengakses Self Access Center?
C. Tujuan Penelitian
1. Mengetahui peran koordinator SAC dalam menjalankan fungsi PR
untuk mendapatkan kepuasan pelanggan.
2. Mengetahui member atau anggota SAC mendapatkan kepuasan
dalam mengakses Self Access Center.
D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini bagi instansi adalah agar dapat
digunakan sebagai acuan untuk langkah ke depan mengenai bagaimana cara
meningkatkan keberhasilan suatu usaha. Dari penelitian ini diupayakan agar
instansi dapat mengetahui hal-hal apa saja yang harus segera dibenahi untuk
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meningkatkan kualitas dan mutu pelayanan yang berorientasi pada kepuasan
pelanggan (customer satisfaction).
E. Tinjauan Pustaka
Suatu usaha akan dikatakan berhasil apabila telah mencapai satu
tingkatan terpenting, yaitu customer satisfaction atau kepuasan pelanggan.
Hal ini berlaku bagi usaha berupa penawaran barang maupun jasa baik
instansi pemerintah atau swasta.
Fokus utama bagi perusahaan atau instansi pemerintah yang bergerak di
bidang jasa adalah memberikan pelayanan prima dan mementingkan
kepentingan konsumen sejalan dengan prosedur kenyamanan dan
keprofesionalan kerja yang berlaku. Pelayanan ini berkaitan dengan hasil
yang akan dicapai, yakni kepuasan dan mampu menumbuhkan kepercayaan
terhadap pelanggan atau member terkait, sedangkan pelanggan akan merasa
dirinya dipentingkan atau diperhatikan secara baik dan wajar.
1. Komunikasi
Manusia adalah makhluk Tuhan yang diciptakan untuk saling
melengkapi kebutuhan masing-masing melalui cara interaksi sosial.
Proses komunikasi sangat berperan didalamnya, human relations dapat
terjadi dalam situasi apapun dan dalam semua bidang kehidupan serta
terhadap siapa pun. Melalui komunikasi dapat merubah sikap, opini, dan
terlebih tingkah laku pada tiap individu.
Pengertian komunikasi mengacu pada dua hal, yaitu pengertian
secara umum dan pengertian secara paradigmatik:
digilib.uns.ac.idpustaka.uns.ac.id
commit to users
a. Pengertian komunikasi secara umum
Terjadinya komunikasi adalah sebagai konsekuensi dari hubungan
sosial. Masyarakat paling sedikit terdiri dari dua orang yang saling
berhubungan satu sama lain yang, karena berhubungan, menimbulkan
interaksi sosial (social interaction). Terjadinya hal tersebut (interaksi
sosial) disebabkan interkomunikasi. Komunikasi yang komunikatif yang
mempengaruhi sifat konsumen agar tercapai kepuasan konsumen, dapat
digambarkan dengan paradigma komunikasi yang digambarkan oleh
Harold D. Lasswell, yang berbunyi: Who Says What In Which Channel to
Whom With What Effect.i
a. Who : komunikator, dalam hal ini adalah Public
Relations Officer Self Access Center (SAC).
b. Says What : pesan, berupa informasi apa yang disampaikan
kepada member atau anggota SAC.
c. In Which Channel : media atau saluran apa yang digunakan dalam
berkomunikasi.
d. To Whom : khalayak sasaran yang dituju, yaitu anggota
SAC yang terdiri dari mahasiswa, karyawan dan staf UNS, serta
masyarakat umum.
e. With What Effect : merupakan hasil yang dicapai.




1. Pengertian secara etimologis
Menurut asal katanya, komunikasi berasal dari bahasa Latin
communicatio, perkataan ini bersumber pada kata communi yang artinya
adalah sama, dalam satu kata berarti sama makna mengenai satu hal.
2. Pengertian secara terminologis
Komunikasi berarti proses penyampaian suatu pernyataan oleh
seseorang kepada orang lain
b. Pengertian komunikasi secara paradigmatik
Dalam pengertian paradigmatis, komunikasi mengandung tujuan
tertentu, ada yang dilakukan secara lisan, secara tatap muka maupun
melalui media, baik media massa (televisi, surat kabar, majalah, dan lain-
lain) atau melalui media non massa (surat, telepon, spanduk, dan lain-
lain). Banyak definisi mengenai komunikasi secara paradigmatis yang
disampaikan oleh para ahli seperti yang dikemukakan oleh Onong
Uchjana Effendi dalam bukunya berjudul Dinamika Komunikasi, yaitu:
Komunikasi adalah proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang
kepada orang lain untuk memberi tahu atau untuk mengubah sikap,
pendapat, atau perilaku, baik langsung secara lisan, maupun tak
langsung melalui media.1
Dari definisi diatas dapat tersimpul tujuan, yaitu memberi tahu
atau mengubah sikap (attitude), pendapat (opinion), atau perilaku
(behavior).
1 Prof. Drs. Onong Uchjana Effendy, M.A., Dinamika Komunikasi, Cetakan keenam, PT. Remaja
Rosdakarya, Bandung, 2004, hal. 5
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Komunikasi adalah peristiwa sosial, yaitu peristiwa yang terjadi
ketika manusia melakukan interaksi dengan manusia lain. Mencoba
menganalisa peristiwa sosial secara psikologis sosial. E. A. Ross,
mendefinisikan psikologi sosial sebagai ilmu yang berusaha memahami
dan menguraikan keseragaman dalam perasaan, kepercayaan, atau
kemauan, juga tindakan yang diakibatkan oleh interaksi sosial.2
2. Public Relation
Komunikasi dalam tujuannya yaitu untuk menyampaikan informasi
berbentuk verbal atau non verbal dapat disampaikan oleh siapa pun.
Namun, dalam hal dan bidang tertentu, komunikasi hanya bisa dilakukan
oleh orang-orang dengan keahlian atau ketrampilan khusus, contohnya
adalah Public Relations Officer (PRO).
Menurut pendapat F. Rachmadi dalam bukunya Public Relations
Dalam Teori dan Praktek menyebutkan bahwa PR adalah:
Salah satu bidang ilmu komunikasi praktis, yaitu penerapan ilmu
komunikasi dalam suatu organisasi/ perusahaan dalam melaksanakan
fungsi manajemen.3
Public Relations dalam hubungannya bertujuan untuk membina
hubungan baik dengan pihak internal (karyawan dan stake holders)
maupun eksternal (pelanggan/member, khalayak, masyarakat sekitar, dan
perusahaan serta instansi pemerintah) harus memiliki prinsip human
2 Jalaluddin Rakhmat, M.Sc., Psikologi Komunikasi Edisi Revisi, PT. Remaja Rosdakarya,
Bandung, 1989, hal. 11




relationship dalam melaksanakan tugasnya. Tujuannya adalah untuk
menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan brand image instansi
maupun perusahaan dimana dia bekerja. Prosesnya dengan cara
mengadakan komunikasi dua arah yang saling menguntungkan bersifat
informatif dan persuasif kepada pihak luar.
Menurut F. Rachmadi tugas seorang Public Relations Officer
adalah:
1. Menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas penyampaian
informasi/ pesan secara lisan, tertulis atau melalui gambar
(visual) kepada publik sehingga publik mempunyai pengertian
benar tentang perusahaan/ instansi dengan segenap tujuan serta
kegiatan yang dilakukan.
2. Memonitor, merekam, dan mengevaluasi tanggapan serta
pendapat umum masyarakat.
3. Mempelajari dan melakukan analisis reaksi publik terhadap
kebijaksanaan perusahaan/ instansi dengan segala macam
pendapat.
4. Menyelenggarkan hubungan baik dengan masyarakat dan
media massa untuk memperoleh public favour, public opinion,
dan perubahan sikap.4
Sedangkan fungsi dari seorang Public Relations Officer (PRO)
pun berkembang sesuai perkembangan dunia usaha. Menurut Ima
Hardiman, ada 4 fungsi utama (fungsi umum) yang dituntut dari seorang
PR5, yaitu sebagai:
4 F. Rachmadi, Public Relations dalam Teori dan Praktek Aplikasi dalam Badan Usaha Swasta
dan Lembaga Pemerintah, PT. Gramedia Pustaka Utama, Jakarta, 1994, hal. 116
5 Ima Hardiman, Seri PR Pintar 2 “Karier Public Relations the Most Wanted”, Gagas Ulung




Kemampuan berkomunikasi menjadi identitas seorang PR,
apakah dia seorang PR senior atau pemula serta bekerja pada
perusahaan swasta atau instansi pemerintah. Fungsi komunikator
melekat dalam kegiatannya sehari-hari. Sebagai juru bicara
organisasi, PR berkomunikasi secara intensif melalui media dan
kelompok masyarakat. Hampir semua tehnik komunikasi
antarpersona (interpersonal communication) dipergunakan,
komunikasi lisan, komunikasi tatap muka sebagai mediator
maupun persuader.
b. Relationship
Hubungan baik adalah prinsip kerja dari seluruh kegiatan PR.
Apapun yang dilakukan orang PR selalu didasari untuk
membina dan meningkatkan hubungan dengan publik. Apabila
hubungan positif dengan publik internal dan eksternal telah
terjalin baik, otomatis akan tercipta saling pengertian, dukungan
kerjasama dan toleransi.
Hubungan yang tidak baik akan beresiko menimbulkan
ketidakpuasan publik yang pada akhirnya akan mengancam
kelangsungan bisnis perusahaan maupun instansi tempat dia
bekerja.
c. Management Backup
Menunjang kegiatan bagian lain dalam perusahaan atau instansi
demi tercapainya tujuan bersama (corporate goal). Peran PR
baru dirasakan apabila terjadi masalah komunikasi dan
pencitraan (crisis management).
d. Good Image Maker
Pekerjaan PR adalah fungsi profesional karena berkaitan dengan
usahanya yaitu menciptakan citra positif perusahan atau instansi
tempat dia bekerja, menjaga dan mempertahankan serta
meningkatkan publisitas positif.
Fokus utama dari hubungan bagi perusahaan yang bergerak di
bidang jasa dalam lingkup pendidikan adalah berusaha memberikan
layanan terbaik terhadap apa saja kebutuhan pelanggan/ anggota
khususnya di bidang pendidikan dan informasi yang terkait didalamnya.
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Seorang PR diharapkan dapat me-manage keluhan yang disampaikan
oleh member SAC, karena manajemen keluhan merupakan salah satu
program pelayanan pada konsumen. Fungsi penanganan keluhan didesain
untuk memperbaiki dengan segera segala ketidakpuasan anggota atau
member SAC.
PR berupaya penuh agar tercipta opini publik yang positif dan
dapat membawa instansinya ke arah kemajuan. Opini publik disini adalah
kiumpulan pendapat individu terhadap masalah tertentu yang
mempengaruhi suatu kelompok orang atau masyarakat.
3. Kepuasan Pelanggan
Service atau pelayanan adalah intangible action, namun demikian
ini merupakan poin penting manakala harus melayani pelanggan secara
baik dan benar. Walaupun tujuan utama adalah untuk mencapai kepuasan
pelanggan, namun hal ini pada pelaksanaannya tidak semudah seperti
yang diucapkan. Pelayanan yang berkualitas mungkin tidak selamanya
diingat, tapi jika terjadi satu kesalahan kecil yang mengakibatkan
pelanggan/ member rugi akan diingat selamanya, dan salah satu
dampaknya adalah dengan tersebarnya berita buruk tentang perusahaan
sehingga reputasi dapat jatuh jika tidak segera dapat diatasi.
Menurut Yazid yang dikutip dari bukunya berjudul Pemasaran
Jasa, kepuasan adalah:
“Perbedaan antara harapan dan unjuk kerjanya biasa-biasa saja, kepuasan
tidak akan tercapai (sangat mungkin konsumen akan merasa kecewa).
Sebaliknya, jika unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan kepuasan
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akan meningkat. Karena harapan yang dimiliki konsumen cenderung
selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman konsumen”.6
Dalam menentukan hubungan dengan pelanggan yang terjalin
dengan baik adalah dasar dari Public Relations. Hubungan ini dapat
dimulai dari kepuasan pelanggan yang dihasilkan oleh produk atau
layanan yang baik. Kepuasan pelanggan dengan sendirinya menciptakan
reputasi yang baik dan mendorong rekomendasi. Namun, kepuasan itu
harus dijaga, dipelihara melalui Public Relations.
Dalam bidang ini PR sebagai sarana penampung opini publik,
yaitu kumpulan pendapat individu terhadap masalah tertentu yang
mempengaruhi suatu kelompok orang-orang (masyarakat).
Untuk menjaring pelanggan sebanyak mungkin, maka yang
harus diketahui terlebih dahulu dasar-dasar pokok kebutuhan pelanggan:7
1. Pelanggan adalah raja dan ingin dianggap selalu benar,
2. Pelanggan ingin mendapatkan perhatian dengan sungguh-sungguh,
dihormati dan diperlakukan sebagai orang penting,
3. Pelanggan ingin diperhatikan secara istimewa dan khusus,
4. Pelanggan itu selalu haus akan perhatian dan penghargaan yang tulus,
5. Pelanggan berusaha mencari hal yang enak dan menyenangkan
dihatinya,
6. Pelanggan membutuhkan haknya akan informasi yang jujur dan benar,
7. Pelanggan ingin pendapat dan suaranya didengar atau diperhatikan
dengan sungguh-sungguh,
8. Pelanggan lebih tertarik pada masalahnya sendiri dari apapun yang
terjadi di dunia ini.
6 Yazid, Pemasaran Jasa Ekonosia, Yogyakarta, 1999, hal. 7
7 Kuliah Dasar-dasar Public Relations
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Jika hal diatas telah diketahui, maka ada beberapa kiat dan saran
agar seorang PR dapat menghadapi dan melayani kebutuhan pokok
pelanggan secara baik dan profesional:
a. Hadapi keluhan dengan rasa hormat
b. Jangan terbawa emosi pelanggan dan tetap pertahankan suasana yang
tenang senyaman mungkin, walaupun bagaimana panasnya hati
pelanggan yang dihadapi,
c. Mendengar dengan penuh perhatian akan keluhan yang diutarakan
tersebut, bebincang-bincang dengan suasana keakraban bagi kedua
belah pihak,
d. Jangan memotong dan memonopoli pembicaraan keluhan pelanggan
tersebut
e. Hindarkan argumentasi yang tidak sesuai dengan kenyataan yang ada
dalam persoalan keluhan tersebut
f. Berikan penghargaan atas keluhan yang disampaikan dengan
mengucapkan terima kasih secara tulus dan berjanji akan
memperbaiki kekurangan atas pelayanan,
g. Berikan rasa simpati karena kesulitan yang terjadi,
h. Tawarkan jalan keluar yang terbaik, untuk mengatasi persoalan yang
menyebabkan timbulnya keluhan.
Self Access Centre UNS Surakarta memfokuskan perhatiannya
disamping sebagai salah satu fasilitator pemenuhan program dari
Universitas juga sebagai fasilitator dalam bidang jasa yang mendukung
mahasiswa dan mengembangkan kemampuan berbahasa asing dengan
berbagai macam perlengkapan teknologi dan informasi yang akurat.
Sebagai salah satu instansi pemerintah yang bergerak di bidang
jasa, masing-masing koordinator SAC menyadari bahwa kepuasan
pelanggan/ member tidak bersifat statis, karena adanya keinginan dan
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tuntutan dari masing-masing pengguna berkembang secara dinamis.
Untuk mendapatkannya dibutuhkan tenaga ahli, yaitu Public Relations
Officer yang diupayakan mampu membentuk opini positif publik
terhadap SAC dan pada akhirnya dapat mencapai kepuasan pelanggan
dalam segala bidang yang ditawarkan. Namun karena tidak adanya
jabatan secara formal bagi Public Relations Officer, maka masing-
masing koordinator SAC berusaha mejalankan tugas dan fungsi PR
dengan baik dan saling melengkapi.
Selain menjaga citra instansi serta pencapaian kepuasan
pelanggan, demi menunjang fungsi dan tugas PR, koordinator SAC
dituntut untuk mendukung produk dan program yang dikeluarkan oleh
instansi, hal ini menurut Ima Hardiman dapat berupa:
1. Pembuatan dan pengiriman Press Release
2. Pelaksanaan jumpa pers, press tour, on location untuk product
launching
3. Pembuatan dan penayangan iklan korporat atau instansi
bersangkutan
4. Publikasi korporat; website, company profile
5. Penerimaan kunjungan lembaga dan masyarakat
6. Menangani proposal kerja sama
7. Protokoler acara khusus
8. Kegiatan korporat; peresmian gedung, pemberian sumbangan/
donasi
9. Produksi media internal; newsletter, majalah perusahaan/ instansi
10. Mendukung kegiatan bagian pemasaran dan promosi 8
F. Implementasi Konsep
8 Ibid, hal. 31
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Kepuasan member atau anggota Self Access Center (SAC) di
sini adalah terpenuhinya keinginan mereka, dilihat dari segi fasilitas,
mutu pelayanan dan perasaan nyaman ketika mereka mengakses SAC.
Perasaan puas akan membawa mereka kembali dan akhirnya dapat
membentuk karakter loyal atau setia.
G. Kerangka Pemikiran
Kepuasan pelanggan pada dasarnya merupakan tingkat kesesuaian
antara harapan dan kenyataan yang diterima. Apabila harapan itu sesuai
dengan kenyataan, maka pihak yang dilayani akan memberi tanggapan yang
positif dan memperoleh kepuasan. Namun, bila yang terjadi adalah
sebaliknya, dimana harapan tidak sesuai dengan kenyataan, maka pihak yang
dilayanai akan memberi tanggapan negatif dan merasa kecewa karena
mengalami ketidakpuasan. Oleh karena itu, sebuah institusi dibantu oleh
praktisi PR yang profesional, kalaupun tidak ada suatu jabatan formal, maka
koordinator SAC dituntut untuk bisa memenuhi fungsi dan tugas seorang PR
karena secara langsung menghadapi member. Koordinator SAC dituntut
untuk terus memperbaiki layanan agar apa yang diberikan kepada pelanggan
dapat memberikan efek positif bagi kedua belah pihak. Maka dari uraaian
diatas dapat disusun kerangka pemikiran sebagai berikut:
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Gambar II. Kerangka Pemikiran
H. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Sesuai dengan judul dan permasalahan yang akan diteliti maka jenis
penelitian yang akan digunakan adalah deskriptif yaitu penelitian yang
menggambarkan atau melukiskan keadaan obyek penelitian pada saat
sekarang sebagai mana adanya berdasarkan pada fakta-fakta. Menurut Burhan
Mungin dalam bukunya berjudul Sosiologi Komunikasi, menerangkan bahwa
jenis penelitian deskriptif adalah:
“Desain penelitian yang digunakan untuk makna dalam proses komunikasi



















Model desain ini bersifat deskriptif untuk menjelaskan makna-makna dalam
gejala sosial.”9
Dalam penelitian ini digunakan metode penelitian secara kualitatif yang
bertujuan untuk menjelaskan fenomena dengan sedalam-dalamnya melalui
pengumpulan data sedalam-dalamnya. Penelitian ini tidak mengutamakan
besarnya populasi atau sampling bahkan populasi atau samplingnya sangat
terbatas. Di sini lebih ditekankan persoalan kedalaman (kualitas) data bukan
bayaknya (kuantitas) data. Peneliti adalah bagian integral data, artinya
peneliti ikut aktif dalam menentukan jenis data yang diinginkan. Artinya,
peneliti menjadi instrumen riset yang harus terjun langsung ke lapangan.
Karena itulah penelitian ini disebut bersifat subjektif.
Menurut Achmad Kahfi mengutip keterangan Gerald E. Miller dan
Henry Nicholson, terdapat tiga tahap riset: 10
1. Menanyakan Pertanyaan (Asking Question)
Tahap ini merupakan tahap yang menyertai seluruh proses peneliti.
Peneliti tidak lebih dari proses menanyakan sesuatu yang menarik, sebuah
pertanyaan dan menyediakan jawaban yang sistematik.
2. Observasi (Observation)
Peneliti melakukan pengamatan pada suatu objek. Metode observasi
dilakukan dengan cara mengumpulkan dokumen-dokumen, obsevasi
partisipan (staff dan member SAC), dan interview. Semua metode dipakai
untuk menjawab pertanyaan.
9 Prof. Dr. H. M. Burhan Bungin, S.Sos. M. Si., Sosiologi Komunikasi, Kencana Prenada Media
Group: Jakarta, 2006, hal. 302
10 Achmad Kahfi, Seminar Komunikasi, Pilar Langit Aksara: Banjarmasin dan Datamedia:
Yogyakarta, 2008, hal. 55
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3. Konstruksi Jawaban (Contructing Answers)
Peneliti mendefinisikan, menggambarkan, dan menjelaskan serta
memberikan penilaian.
Gambar III. Tahap Melakukan Riset
2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini berlokasi di Universitas Sebelas Maret Surakarta,
tepatnya di Self Access Center (SAC) UPT P2B UNS.
3. Sumber Data
a.   Sumber Data Primer
Yaitu sumber data yang langsung diperoleh dari pihak yang
berhubungan langsung dengan permasalahan tersebut, dalam hal ini yang
menjadi sumber data primer adalah keterangan dari Public Relations Officer
SAC, Member SAC (mahasiswa, staf dan karyawan UNS, masyarakat
umum), yang dapat membantu penulis dalam memberikan informasi yang
diperlukan.





Yaitu sumber data yang secara langsung mendukung sumber data
primer dalam hal ini adalah literatur, dokumen resmi, dan sumber lain yang
dapat melengkapi dan mendukung penelitian
4. Tehnik  Pengumpulan Data
a. Wawancara
Yaitu pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawab secara
langsung dengan responden yang berhubungan dengan obyek penelitian yang
dapat membantu penulis dalam memberikan informasi yang diperlukan.
b. Observasi
Selain menggunakan kedua teknik diatas, peneliti juga menggunakan
teknik Observsi.Yaitu memperoleh data dengan pengamatan dan penggalian
data kemudian dilakukan pencatatan secara sistematis.
c. Studi Kepustakaan atau Dokumentasi
Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mempelajari
bahan-bahan tertulis yang berupa buku-buku, dokumen-dokumen resmi, serta
sumber tertulis lainnya yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.
5. Tehnik Analisa Data
Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian secara kualitatif.
Karena mampu memberikan suatu penjelasan secara menyeluruh tentang apa
yang tercakup dalam permasalahan yang diteliti yang dilakukan di lapangan
pada waktu pengumpulan data. Dalam melakukan suatu penelitian kulaitatif,
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peneliti harus merasa tertarik sejak mulai terjun ke lapangan untuk pertama
kali melakukan observasi dan menyusun laporan.
Dalam proses analisis, menurut Miles dan Huberman ada tiga
komponen pokok yang harus diperhatikan peneliti. Yaitu:
1. Reduksi data
Reduksi data bisapl dikatakan suatu proses pemilihan, penyederhanan,
pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang didapat dari catatan-catatan
tertulis dilapangan. Reduksi data merupakan suatu bentuk analisis yang
menajamkan, mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasi
data dengan cara sedemikian rupa hingga mendapatkan kesimpulan akhir.
2. Penyajian data
Merupakan rangkaian informasi yang memungkinkan dpat dilakukan
kesimpulan riset. Dengan melihat penyajian data, peneliti akan dapat
mengerti tentang apa yang terjadi serta memungkinkan untuk mengerjakan
sesuatu pada analisis.
3. Penarikan kesimpulan
Setelah data yang tersaji tersusun, selanjutnya peneliti dapat menarik
suatu kesimpulan akhir. Milles dan Hubberman menjelaskan bahwa dalam
kegiatan analisis dan kegiatan pengumpulan data, merupakan proses siklus
dan interaktif. Peneliti bergerak diantara empat “sumbu” kumparan selama
proses pengumpulan data berlangsung, selanjutnya bergerak bolak-balik
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diantara kegiatan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan,
dengan menggunakan waktu yang tersisa bagi penelitiannya.
Gambar IV. Bagan Tehnik Analisis Data11
6. Validitas Data
Pengukuran validitas dilakukan dengan jalan tehnik triangulasi12, yakni
triangulasi sumber (data), metode, penyidik dan teori. Dalam penelitian ini
triangulasi yang digunakan adalah triangulasi sumber dan triangulasi metode.
Trianggulasi sumber adalah peneliti menggunakan beberapa sumber untuk
mengumpulkan data yang sama. Triangulasi sumber digunakan karena dalam
penelitian ini, data diperoleh dari berbagai sumber/informan yang berbeda
sehingga dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya.
Sedangkan triangulasi metode adalah penelitian yang dilakukan dengan
menggunakan metode yang berbeda atau dengan mengumpulkan data sejenis
tapi tekniknya berbeda, metode ini digunakan peneliti karena dalam
pengumpulan data menerapkan dua metode yaitu wawancara dan kuesioner.
11 Ibid, hal 35
12 Moleong J Lexy. Metode Penelitian Kualitatif, PT. Remaja Rosdakarya, Bandung, 2002.







DESKRIPSI SELF ACCESS CENTER
A.   UPT P2B Sekilas Lintas
Selama hampir dua puluh tahun UPT P2B telah berkembang menjadi
suatu unit pelaksana teknik yang cukup maju di lingkup Universitas Sebelas
Maret. Beragam fasilitas dan peralatan  pun tersedia cukup lengkap dan siap
untuk dipergunakan dan diberdayakan, untuk mendukung visi, misi dan
tujuan UNS.
 Visi UNS:
Universitas Sebelas Maret menjadi pusat pengembangan ilmu, teknologi, dan
seni yang unggul di tingkat internasional dengan berlandaskan pada nilai-nilai
luhur budaya Nasional.
 Misi UNS:
1. Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran yang menuntut
pengembangan diri dosen dan mendorong kemandirian mahasiswa dalam
memperoleh pengetahuan, keterampilan dan sikap;
2. Menyelenggarakan penelitian yang mengarah pada penemuan baru di
bidang ilmu, teknologi, dan seni;
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3. Menyelenggarakan kegiatan pengabdian pada masyarakat yang
berorientasi pada upaya pemberdayaan masyarakat.
 Tujuan UNS:
1. Menciptakan lingkungan yang mendorong setiap warga kampus mau
belajar guna mengembangkankemampuan diri secara optimal;
2. Menghasilkan lulusan yang bertaqwa kepada Tuhan yang Maha Esa dan
berbudi luhur; cerdas, terampil, dan mandiri; serta sehat jasmani, rohani,
dan sosial;
3. Melahirkan temuan-temuan baru di bidang ilmu, teknologi, dan seni yang
dapat digunakan untuk memecahkan masalah dalam masyarakat dan untuk
membangun kehidupan yang lebih baik;
4. Mendiseminasikan hasil pendidikan dan pengajaran serta penelitian
kepada masyarakat sehingga terjadi transformasi secara terus-menerus
menuju kehidupan yang lebih modern;
5. Menggali dan mengembangkan nilai-nilai luhur budaya nasional sebagai
salah satu landasan berpikir, bersikap, dan berperilaku dalam kehidupan,
baik di dalam maupun di luar kampus;
6. Mengembangkan pranata kehidupan yang lebih beradap menuju




7. Mendukung terciptanya kehidupan berbangsa dan bernegara yang
berdaulat, bersatu, adil, dan makmur;
8. Menjadikan Universitas Sebelas Maret perguruan tinggi yang unggul di
kawasan Asia Pasifik pada tahun 2015.
B. Sejarah Singkat UPT P2B
UPT P2B pertama kali berdiri sebagai lembaga non struktural dengan
nama Unit Pelayanan dan Pengembangan Bahasa (UP2B) dengan SK Rektor
No. 190/PT40.H/I/89 tanggal 7 Oktober 1989. Pendiriannya diprakarsai oleh
beberapa dosen Fakultas Sastra UNS, dan ketua pertama adalah Dr. M. Sri
Samiati Tarjana. Tujuan pendirian pada awalnya adalah untuk melaksanakan
pelatihan dan peningkatan kemampuan berbahasa di lingkungan Universitas
Sebelas Maret, mengadakan penelitian dan pengembangan di bidang
kebahasaan, dan mengadakan pelayanan dan kerja sama dengan masyarakat
dan instansi di luar Universitas Sebelas Maret dalam bidang kebahasaan.
UP2B berada di bawah koordinasi Pembantu Rektor 1 UNS. Pada periode
awal, lembaga ini mendapatkan bantuan dari International Development
Program (IDP) of Australian Universities and Colleges, dan semua kegiatan
dipusatkan di Fakultas Sastra Jurusan Bahasa Inggris dengan fasilitas dan
pengelolaan yang sederhana dan terbatas.
Sejak Mei 1990, UPT P2B memiliki gedung sendiri di sebelah UNS Press.
Gedung tersebut memiliki 7 ruang kelas, 1 ruang kantor, 1 ruang pimpinan, 1 ruang
rapat/pengajar, 1 laboratorium bahasa, dan 1 ruang resource center.
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Melalui SK Rektor No. 67/PT40.H/92 tanggal 5 Mei 1992, UP2B ditetapkan
sebagai Unit Pelaksana Teknis Pelayanan dan Pengembangan Bahasa (UPT P2B).
Fokus pelayanan pun berkembang, tidak hanya melayani staf dan penagajar, tetapi
juga melayani kebutuhan mahasiswa UNS yang ingin mengikuti pelatihan bahasa
Inggris. Disamping itu, UPT P2B juga mulai bekerja sama dengan universitas dan
institusi lain, baik dari luar maupun dalam negeri, untuk menyelenggarakan seminar,
lokakarya, dan berbagai pelatihan kebahasaan lainnya.
Seiring berjalannya waktu, telah terjadi berupa peningkatan dan perbaikan
program dan struktur organisasi. Program dan kegiatan UPT P2B semakin
bertambah sehingga memerlukan lebih banyak ruang. Pada bulan Juli 1999, UPT
P2B mulai menempati gedung baru berlantai 3 dengan luas 1.050m2. gedung ini
memiliki 8 ruang kelas, 3 laboratorium bahasa, 1 ruang auditorium, 1 ruang studio, 1
ruang administrasi, 1 ruang dosen, dan 1 ruang resource center. Dengan fasilitas
yang lebih lengkap dan ber-AC tersebut, UPT P2B mampu meningkatkan
layanannya.
C. Self Access Center
1.  Pengertian Self Access Center
Self Access Center (SAC) secara umum adalah pusat untuk mengakses
berbagai pengetahuan secara mandiri tanpa bimbingan guru. Dengan SAC
diharapkan murid, mahasiswa serta masyarakat umum dapat memperoleh
materi dari berbagai ilmu dan dapat melatih diri untuk mengembangkan
ketrampilan berbabahasa seluas-luasnya tanpa mengganggu dan diganggu
oleh orang lain. Mereka juga bisa berlatih, menguji, dan mengoreksi diri
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sendiri. Oleh karena itu SAC dirancang dan dipersiapkan sedemikian rupa
sehingga suasananya bisa tenang, aman, dan nyaman sehingga setiap orang
yang masuk ke dalamnya dapat senantiasa belajar dan belajar. Self Access
Centre (SAC) di Universitas Sebelas maret Surakarta merupakan satu ruang
khusus bagian dari UPT-P2B UNS berfungsi sebagai tempat untuk belajar
secara mandiri bagi civitas akademika UNS maupun masyarakat umum.
Selain fasilitas berbahasa Inggris, terdapat juga bahasa lainnya, seperti bahasa
Perancis, Jepang, Mandarin, Jerman, dan bahasa Belanda. Keberadaan SAC
tidak dapat dipisahkan dari struktur organisasi UPT P2B karena keduanya
saling melengkapi.
Untuk bergabung menjadi salah satu member Self Access Center (SAC)
sangatlah mudah karena terbuka bagi siapapun. Persyaratannya antara lain:
1. Civitas akademika Universitas Sebelas Maret Surakarta;
2. Masyarakat umum yang tertarik mempelajari bahasa asing secara
mandiri;
3.  Pembayaran biaya keanggotaan untuk civitas akademika Universitas
Sebelas Maret Surakarta adalah Rp 20.000,00 dan masyarakat




2.  Visi, Misi, dan Tujuan Self Access Center
Self Access Center (SAC) memiliki visi, misi, dan tujuan yang sama
dengan UPT P2B karena secara struktur SAC adalah salah satu Sub Bagian
dari UPT P2B.
1. VISI
Menjadi salah satu pusat bahasa rujukan di Indonesia.
2. MISI
1. Menyelenggarakan pelatihan bahasa asing yang efektif.
2. Memberikan pelayanan kepada masyarakat di bidang pelatihan dan
pengembangan bahasa serta pelayanan kebahasaan.
3. Melaksanakan pengembangan di bidang pelatihan bahasa dan
pelayanan kebahasaan.
3. TUJUAN
1. Menghasilkan pembelajar bahasa asing dengan kemampuan
berbahasa yang efektif sesuai dengan tingkat pelatihan yang di
ambil.
2. Menghasilkan produk di bidang pelatihan dan pengembangan
bahasa, serta pelayanan kebahasaan
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3. Menghasilkan produk pengembangan di bidang pelatihan pelatihan
bahasa dan pelayanan kebahasaan.
3.   Struktur Organisasi
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4.   Fasilitas Self Access Center
Terletak di lantai 1, Self Access Center (SAC) dilengkapi dengan
beragam fasilitas seperti:
 5 komputer yang terkoneksi dengan internet
 3 Komputer Computered-Assisted Language Learning (CALL)
 4 televisi lengkap dengan video players
 3 televisi lengkap dengan VCD/DVD players
 TV kabel (Indovision)
 6 meja baca
 10 listening booths
 Seperangkat sofa untuk menonton Film dan/atau diskusi
 Leisure corner untuk membaca dan/atau diskusi
5.  Job Description Koordinator Self Access Center
Masing-masing petugas yang bekerja dalam Self Access Center (SAC)
memiliki tugas dan tanggung jawab demi mensukseskan mutu pelayanan dan




 Koordinator (Nunung Dyah K., A.Md)
a. Bertanggung jawab atas operasional atas perencanaan,
pelaksanaan, evaluasi, dan tindak lanjut atas semua kegiatan di
Self Access Center (SAC) UPT P2B, dengan rincian sebagai
berikut:
 Memonitor pelaksanaan pelayanan di SAC;
 Mencari terobosan baru demi efektifitas dan profesionalitas
layanan bagi pengguna SAC;
 Membuat dan meningkatkan kualitas materi SAC dan
variasinya;
 Membuat dan mengklasifikasi semua koleksi dan fasilitas
di SAC; dan
 Membuat laporan semua penggunaan koleksi dan fasilitas
di SAC.
b. Dalam melaksanakan tugas no. 1 (diatas), berkordinasi dengan
pengelola lain yang terkait;
c. Melakukan tugas lain yang diberikan oleh kepala UPT P2B;
d. Bertanggung jawab langsung kepada kepala UPT P2B;
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e. Memotivasi member SAC agar memiliki semangat untuk
belajar bahasa asing dengan memakai semua fasilitas tang
disediakan;
f. Mempromosikan SAC kepada mahasiswa, siswa sekolah, dan
masyarakat umum di setiap kegiatan yang melibatkan SAC
secara langsung maupun tidak langsung;
g. Membuat proposal penawaran baik untuk penambahan materi,
peralatan, maupun yang sifatnya Funding; dan
h. Merancang aktivitas untuk member dan untuk menarik member
baru di SAC.
 Teknisi Bahasa Perancis dan Administrator SAC (Joko S., S.Pd)
a. Melayani pengunaan fasilitas video, audio tape, dan komputer;
b. Mengembangkan materi bahasa Perancis untuk komputer;
c. Mengupdate website dan melayani informasi dan pendaftaran
calon anggota SAC;
d. Melayani pencarian data buku dan peminjaman buku;
e. Melayani permintaan foto copy dari pengguna;
f. Membuat perencanaan kegiatan yang berhubungan dengan
bahasa Perancis (outdoor class and activity);
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g. Membuat materi bahasa Perancis;
h. Melayani konsultasi: materi SAC/ buku yang menggunakan
bahasa Perancis;
i. Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan; dan
j. Bertanggung jawab langsung kepada koordinator SAC.
 Teknisi Bahasa Inggris dan Administrator SAC (Kartini, S.Pd)
a. Melayani informasi dan pendaftaran calon anggota SAC;
b. Melayani pencarian data buku dan peminjaman buku;
c. Melayani permintaan foto copy dari pengguna;
d. Melayani pemesanan perekaman kaset;
e. Melayani konsultasi materi SAC/ buku yang berbahasa Inggris;
f. Melayanin penggunaan fasilitas video dan audio tape;
g. Membuat perencanaan kegiatan yang berhubungan dengan
bahasa Inggris (outdoor class and activity);
h. Membuat materi untuk writing board berbahasa Inggris;
i. Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan; dan
j. Bertanggung jawab langsung pada koordinator SAC.
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 Teknisi Bahasa Jepang dan Administrator SAC (Novita A., S.Pd)
a. Melayani informasi dan pendaftaran calon anggota SAC;
b. Membuat materi bahasa Jepang;
c. Melayani pencarian data buku dan peminjaman buku;
d. Melayani permintaan foto copy dari pengguna;
e. Membuat perencanaan kegiatan yang berhubungan dengan
bahasa Jepang (outdoor class and activity);
f. Membuat materi untuk writing board bahasa jepang;
g. Melayani pemesanan perekaman kaset;
h. Melayani konsultasi materi SAC/ buku berbahasa Jepang;
i. Melaksanakan tugas lain yang diberikan pimpinan; dan
j. Bertanggung jawab langsung kepada koordinator SAC.
6. Kegiatan yang Diadakan oleh Self Access Center
Ada beberapa kegiatan yang rutin diadakan oleh Self Access Center,





Diadakan hampir setiap minggu, disini peserta diajarkan seni
melipat kertas khas Jepang. Peserta yang ikut tidak dibatasi,
biasanya mereka adalah member SAC, peserta kursus bahasa
Jepang, maupun mahasiswa non member SAC
2. Lomba Bulan Bahasa
Bulan bahasa biasa diperingati pada bulan November, jenis
perlombaan bermacam-macam tapi tetap berbasis bahasa asing.
Konsep lomba setiap tahun pun berubah sesuai dengan sasaran
peserta lomba.
3. Lomba Bahasa Asing Dies Natalis
Lomba keterampilan bahasa asing ini diselenggarakan untuk
memeriahkan hari jadi Universitas Sebelas Maret Surakarta.
4. SAC goes to school
Program ini diselenggarakan sebagai media promosi secara
langsung pada pelajar khususnya sekolah-sekolah yang
menyediakan kelas bahasa. Disamping mempromosikan SAC juga




Festival ini diselenggarakan oleh SAC dengan bekerja sama dengan
beberapa pihak terkait. Biasanya festival diselenggarakan bersamaan
dengan digelarnya Bulan Bahasa.
6. Pertunjukan film
Biasanya dengan memutarkan satu atau dua buah film asing
kemudian saling diskusi untuk membahas isi film tersebut dan
mengkaitkannya dengan satu  bidang ilmu tertentu (apresiasi film).
7. Koleksi Self Access Center
Ada beragam material di SAC. Terdapat 3179 buku (Inggris, Perancis,
Jepang, Cina, Jerman dan Belanda), koran dan majalah, 391 material








Exercises: a Practice Book






ELT.T.0060 Arco preparation for the
TOEFL 7ed.
P. Noble Sullivan NY: Macmillan, 1995 1
ELT.T.0026 Complete proficiency
Tests, The
Peter May Oxford: Heinemann
ELT;1992
1
ELT.T.0019 Corrective Test in English RD Tracey BA




ELT.T.0050 First Certificate test
Builder
Tony D. Triggs
ELT.T.0021 How to Prepare for the










ELT.T.0006 Objective English Tests ARB Etherton Kanisius,1973 1
ELT.T.0040 Penguin Practice Book ,
The Section 1
Daniel De Souza




ELT.T.0040 Penguin Practice Book,
The Section 3
Daniel De Souza
ELT.T.0031 Pitman Exams ESOL ,
Teachers
Felicity O’Dell




ELT.T.0031 Pitman Exams ESOL,
Higher Intermediate
Felicity O’Dell
ELT.T.0031 Pitman Exams ESOL,
Intermediate
Felicity O’Dell Longman Group UK Ltd:
1996
1
ELT.T.0048 Practice Tests fo9r
IELTS/S2nd ed.
Greg Deakin Hamthorn; HIE;1999 2/c 1
ELT.T.0049 Practice Tests for FCE Moris and
A.Stanton
Longman: 1996 1
ELT.T.0035 Practice Tests For First
Certificate
J.C.Templer Reed Education and
Professional Ltd: 1996
2










ELT.T.0011 Review of Structure and
Written Expression
1
ELT.T.0041 Test Your professional
English
Alison D Essex: pearson Education
Ltd, 2002
1
ELT.T.0041 Test Your Reading Michael Dean Essex: Pearson Education
Ltd, 2002
2
ELT.T.0041 Tests Your Business
English
Simon Sweney Penguin Books Ltd;1997 1
ELT.T.0041 Tests Your Business
English Accounting
A.Pohl Penguin Books Ltd; 1997 1
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ELT.T.0041 Tests Your Business
English Hotel and Catering
A.Pohl Penguin Books Ltd; 1996 1
ELT.T.0041 Tests Your Business
English Marketing
Simon Sweeney Penguin Books Ltd; 1996 1
ELT.T.0041 Tests Your Business
English Secretarial
A.Pohl Penguin Books Ltd; 1997 1
ELT.T.0041 Tests Your English Idioms P.Watcyn-Jones Penguin Books:1990 1
ELT.T.0041 Tests Your Grammar
Usage
P.Watcyn-Jones Penguin Books:1996 1
ELT.T.0041 Tests Your Phrasal Verbs Jake Allsop Penguin Books Ltd. 1990 1
ELT.T.0041 Tests Your Prepositions P.Watcyn and
J.Allsop





NO CODE TITLE Test AUTHOR PUBLISHER
Amount
Org Copy
ELT.T.0017 GRE Cram Course:
graduate record
examination 2 ed.
GRE Suzee J. Vlk NY. Macmillan, 1991 1
ELT.T.0025 How to prepare GRE test:
graduated record and
examination
GRE Sharon Jakarta; Binarupa, 2002 1
ELT.T.0046 Peterson’s GRE Success GRE Patricia S.
Burgess
NO CODE TITLE Test AUTHOR PUBLISHER
Amount
Org Copy
ELT.T.0033 Arco Master the TOEFL
Test
TOEFL Gail Abel US: Arco, 2000 1




NY: Prentice Hall, 1989 1
ELT.T.0001 Barron’s How to prepare
for The TOEFL









Thomas Nelson & sons
Ltd., 1983
3
ELT.T.0015 Building Skills for the
TOEFL IBT,
North star – Intermediate
TOEFL John Beaumont NY: Pearson Edu., 2005 1
ELT.T.0066 Building Skills for the
TOEFL IBT,




NY: Pearson Edu., 2005 1
ELT.T.0066 Building Skills for the
TOEFL IBT,
North star - Advanced
TOEFL Linda Robinson NY: Pearson Edu., 2005 1
ELT.T.0016 Cambridge Preparation for
the TOEFL
TOEFL Jolene Grear Cambridge, CUP., 1992 1 1
ELT.T.0016 Cambridge Preparation for
the TOEFL test for the
computer based exam
TOEFL Cambridge Cambridge: CUP, 2002 1
ELT.T.0010 Cliff TOEFL Preparation
Guide
TOEFL Michael A. Pyle,
Mary E. Munoz
Cliff Notes Inc., 1985 1
ELT.T.0059 Heinle & Heinle TOEFL
Test Assistant Vocabulary
TOEFL Milada Broukal Boston: Heinle & heinle
Publisher, 1995
1
ELT.T.0059 Heinle& Heinle Complete
Guide to the TOEFL –
CBT edition answer key &
Tape script
TOEFL B. Rogers Boston: Heinle & heinle
Publisher, 1995
1
ELT.T.0018 How to Prepare for the
TOEFL, 7 ed.
TOEFL Pamela J. Sharpe Barron’s Educational
Series Inc,1995
1
ELT.T.0015 Long man Preparation
Course for the TOEFL,
TOEFL Deborah Phillips Longman Group, 1994 1
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Answer key & Tape script
ELT.T.0015 Longman Introductory
Course for the TOEFL test
2ed. Volume  A
TOEFL Deborah Phillips Pearson education
inc.,2001
1
ELT.T.0015 Longman Practice Test for
the TOEFL
TOEFL Deborah Phillips Longman Group, 1994 2
ELT.T.0015 Longman Preparation
Course for the TOEFL
TOEFL Deborah Phillips Longman Group, 1994
ELT.T.0015 Longman Preparation
Course for the TOEFL test
Volume B




Course for the TOEFL
Test 2ed. Volume A
TOEFL Deborah Phillips Addison Wesley, 1996 1
ELT.T.0015 Longman Preparation
Course for The TOEFL
Test, volume B Practice
test
TOEFL Deborah Phillips Longman, 1996
ELT.T.0015 Longman Preparation
Course for the TOEFL:
next generation (IBT)














ELT.T.0057 Phoenix Practice test for
TOEFL
TOEFL M. Broukal, E
Nolan-Wood
Phoenix, 1996 1
ELT.T.0008 Prentice Hall TOEFL
preparation Book
TOEFL Lin Louhgeed Prentice Hall Inc., 1986 2
ELT.T.0023 Student Choice-Barron’s
TOEFL





ELT.T.0012 Super Course for TOEFL TOEFL Patricia N.
sullivan, Grace
QY Zhong
Prentice Hall Press, 1990 1
ELT.T.0041 Tests Your TOEFL
Dictionary
TOEFL Daniel De Souza Penguin Books:1997 1
ELT.T.0068 The official guide to the
New TOEFL - IBT
TOEFL ETS Us: Mc Graw Hill, 2006 1
ELT.T.0045 The Prentice hall Regents
Prep Series For The
TOEFL
TOEFL Lin Lougheed Prentice Hall
Regents:1995
1 4
ELT.T.00 TOEFL TOEFL Harriet N.
Moreno, Edith
H. Babin
Arco Publishing Co., 1991 1
















ELT.T.0029 TOEFL Prep : Four
Practices Tests
TOEFL Lin Lougheed Prentice Hall Regents
1995
2 4
ELT.T.0029 TOEFL Prep :Grammar
Skill Builder












Oxford : Heinemann. 1996 2 6
ELT.T.0053 Top the TOEFL Test TOEFL C.B.Hughes Prentice Hall
Regents:1994
1 2
NO CODE TITLE Test AUTHOR PUBLISHER
Amount
Org Copy
ELT.T.0069 BARRON’S TOEIC Test TOEIC Lin Lougheed Barrons Edu series
2007
1
ELT.T.0036 Introduction Course for the
TOEIC
TOEIC Lin Lougheed
ELT.T.0036 Introduction Course for the
TOEIC
TOEIC Lin Lougheed
ELT.T.0032 Longman Preparation series
for the TOEIC test





ELT.T.0067 Longman Preparation Series
for the TOEIC test –
Advanced course
TOEIC Lin Lougheed NY: Pearson Edu.,
2005
1
ELT.T.0067 Longman Preparation Series
for the TOEIC test –
Intermediate course
TOEIC Lin Lougheed NY: Pearson Edu.,
2005
1
ELT.T.0067 Longman Preparation Series
for the TOEIC test –
Introductory SB
TOEIC Lin Lougheed NY: Pearson Edu.,
2005
1
ELT.T.0067 Longman Preparation Series
for the TOEIC test – Mare
practice
TOEIC Lin Lougheed NY: Pearson Edu.,
2005
1




ELT.T.0063 Oxford practice test for the
TOEIC test , Volume 1
TOEIC Oxford Oxford: OUP, 2004 1
ELT.T.0063 Oxford practice test for the
TOEIC test, Volume 2
TOEIC Oxford Oxford, OUP, 2004 1
ELT.T.0063 Oxford Preparation course
for the TOEIC Test
TOEIC Oxford Oxford: OUP, 2004 1
ELT.T.0025 Practice Tests for TOEIC
The Prentice Hall Regents
TOEIC G.W.Pifer Longman;1995 2 6




ELT.T.0061 Seven Practice Test
Achieving Higher TOEIC
Test score , volume 2
TOEIC Steven A. Stupak Longman Asia, 2001 1
ELT.T.0061 Seven Practice Test
Achieving Higher TOEIC




Test Score Volume 1
NO CODE TITLE Test AUTHOR PUBLISHER
Amount
Org Copy
ELT.T.0008 Cambridge Practice Tests for
IELTS
IELTS V.Jakeman Cambridge University
Press;1996
1 4
ELT.T.0065 Cambridge Step to IELTS IELTS Venessa Jakeman
& Clare
McDowell
Cambridge: Cup, 2004 1
ELT.T.0062 Focus On IELTS - SB IELTS Sean O’ Connor Essex: Pearson Ltd, 2003 1
ELT.T.0062 Focus On IELTS - TB IELTS Sean O’Connor Essex: Pearson Ltd,
2003:
1
ELT.T.0003 How To Prepare For IELTS IELTS Witt de Ray British Council, 1992 2
ELT.T.0054 IELTS Practice Now IELTS Carol Gibson US: Calusa, 1996 3
ELT.T.0056 IELTS Practice Test Plus IELTS Venessa Jakeman Essex:Pearson Education
Ltd, 2001
1






ELT.T.0062 IELTS to success IELTS Janina Tucker Oxford: John Wesley &
sons, 2002
1










Practice Reading and writing
IELTS Wendy Sahanaya,
Jeremy Lindeck
ELT.T.0047 Insight into IELTS IELTS Venessa Jakeman
& Clare Mc
Dowell
Cambridge :CUP, 1999 2 2




IELTS IDP British council, 1990 1
ELT.T.0064 Ob Course for IELTS TB IELTS Darren Conway &
Brett Shireffs
Oxford: OUP, 200 1
ELT.T.0064 On Course for IELTS SB IELTS Darren Conway &
Brett Shireffs
Oxford: OUP, 2004 1
ELT.T.0052 Passport to IELTS IELTS R.Kingsbury,FO’
Dell &
G.Wellman


















ELT.T.0070 Tips for IELTS : a must-
have for all IELTS
candidates









Title Duration Jumlah No. Buku
Original Copy
1 Active Listening ( R.R. Jordan) 1 set (2) 2 L.0002
2 Active Listening Building ( M. Helgesen & S.
Brown)
90’ 1 set (2) 2 L.0 045
3 Active Listening Introducing ( M. Helgesen & S.
Brown)
90’ 1 set (2) 4 L.0045
4 Advanced List Comprehension 90’ 1set (5) 1 L.0003
5 Australian Say G’ Day 1 L.0004
6 Basic In Listening 90’ 1 set (3) 3 L.0005
7 Basic Telephone Training 60’ 1 L.0037
8 Bring the Lab 90’ 3 L.0006
9 Collins: List. Comp & Note Taking 90’ 1 set (3) 4 L.0013
10 Dictation 60’ 1 set (2) 1
11 Dramatic Monologues for list. Comp 90’ 1 1
12 Elementary Task listening 35’ 4 1 L.0009
13 George & Nina 60’ 1 1 L.0032
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14 Hello Australia 90’ 1 1 L.0033
15 Highways Unit 1-23 60’ 1
16 How to Listen 90’ 2 1 L.0010
17 Intermediate List Comprehension 90’ 1set (4)
18 Let’s Listen 1 set (2)
19 Listen Carefully 90’ 1 set (2) L.0041
20 Listen Fir It 60’ 1 set (3) 1 L.0038
21 Listen to Australia 60’ 2 1 L.0018
22 Listen to this 60’ 1 set (2) 1
23 Listening  Comp. passage 1
24 Listening & Note Taking 90’ 1 set (2) 2 L.0012
25 Listening Activities 1 set (2) 2
26 Listening Contours 90’ 1 set (4) 2 L.0014
27 Listening Effectively Study in Australia 60’ 1 1 L.0027
28 Listening Elementary 60’ 1 2 L.0015
29 Listening Focus 90’ 1 set (3) 2 L.0016
30 Listening Llinks 60’ 1 set (3) 2
31 Loud and Clear 90’ 2 L.0019
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32 Make Up Your mind cassette 1 90’ 1 set (2) 2 L.0020
33 Making Sense: Rosemary A 90’ 2 L.0021
34 Overtones 90’ 2 L.0022
35 People you meet 60’ 1 set (2) L.0023
36 Play it by Ear 90’ 2 L.0024
37 Quest: Listening & Speaking in the Academic
World
1 set (6) 2 set L.0078
38 Question & Answer 90’ 1 set (2) 3 set L.0028
39 Soundtrack 90’ 2 2
40 Strategies In Listening 90’ 1 set (3) 2 set L.0026
41 Successful List. For First Certificate 60’ 1 set (2) 1 L.0029
42 Task Listening 60’ 1 1 L.0030
43 Ten Lis Units 1-10 Western Australian College of
Advanced Education
1
44 Text to Note : Study Skills For Advanced Learners
cassette 1
90’ 1 set (2) 2 L.0031
45 Themes for listening & speaking 90’ 1 2
46 Tuning In ( 1-20 ) 60’ 1
47 Topic A To Z CD 1, 2 Book 1 1 set (2) 2 set






Code Test Title Contain
T ET-
006/2















IELTS IELTS Express Intermediate Listening Program 1
T ET-
003/2
IELTS IELTS Express Intermediate Speaking Skill 1
T ET-
003/3
IELTS IELTS Express Intermediate Workbook Audio CD 1
T ET-
003/4
IELTS IELTS Express Upper Intermediate Listening Program 1
T ET-
003/5
IELTS IELTS Express Upper Intermediate Speaking Skill 1
T ET-
003/6
IELTS IELTS Express Upper Intermediate Workbook Audio CD 1
T ET-
004/1
IELTS IELTS Practice Test 1 set of 3
T ET-
004/2





IELTS IELTS To Success 2
T ET-
005/2
IELTS IELTS To Success 2
T. ET-001 TOEFL Cambridge Preparation For The TOEFL 1
T ET-001 TOEFL Cambridge Preparation For The TOEFL Test, Jolene Gear
Robert Gear, Third Edition
1
T ET-002 TOEFL GMAT Plan’s Mastering TOEFL 1
T ET-
006/1





TOEFL Longman Preparation Course for the TOEFL Test 1 set of 8
T ET-008 TOEFL Longman student CD-ROM for the TOEFL TEST Next




TOEFL North Star Building Skills For The TOEFL iBT
Intermediate
(John Beaumont)
2 set of 2
T.0091 ET-
009/2
TOEFL North Star Building Skills For The TOEFL iBT High
Intermediate
(Helen Solorzano)
2 set of 2
T.0091 ET-
009/3
TOEFL North Star Building Skills For The TOEFL iBT Advanced
(Linda Robinson Fellag)
2 set of 2
T ET-010 TOEFL Official Guide to the new TOEFL Ibt, the 2
T ET-011 TOEFL OXFORD Preparation Course For The TOEFL Test Audio
CDs
1 set of 3
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T ET-012 TOEFL TOEFL Arco 1
T ET-013 TOEFL TOEFL Sampler (CD Demo) 1 set of 3
T ET-
007/2
TOEIC Longman Preparation Series For The TOEIC Test




TOEIC Longman Preparation Series For The TOEIC Test
Introductory Course
1 set of 5
T ET-
007/4
TOEIC Longman Preparation Series For The TOEIC Test
More Practice Test
1 set of 4
TOEIC Longman Preparation Series For The TOEIC Test
Intermediate Course –Advanced course, Third  Edition




TOEIC OXFORD Practice test for the TOEIC Test Volume 1 1 set of 4
T ET-
011/2
TOEIC OXFORD Practice test for the TOEIC Test Volume 2 1 set of 3
T ET-
014/1
TOEIC TOEIC Official test-preparation guide Audio CD 1 1
T ET-
014/2
TOEIC TOEIC Official test-preparation guide Audio CD 2 2




Pada hal ini, bukan SAC yang mengajak bekerja sama melainkan ada
beberapa pihak justru menawarkan kerja sama. Biasanya adalah kerja sama
untuk dijadikan nara sumber bagaimana membuat dan membuka SAC, studi
banding antara SAC satu dengan yang lain. Hal lainnya adalah pengadaan
beberapa buku, seperti buku berbahasa Jepan biasanya dikirim oleh Japan
Foundation.
9. Tata Tertib
1. Setiap pengguna SAC harus membawa kartu keanggotaan SAC
pada saat menggunakan fasilitas di ruang SAC.
2. Kartu SAC tidak dapat digunakan orang lain.
3. Tas dan Jaket dititipkan kepada petugas di tempat penitipan yang
telah tersedia diluar ruang SAC.
4. Pengguna  dapat membawa dan menggunakan Laptop di SAC
sesuai ketentuan yang berlaku .
5. Pengguna dilarang merokok, makan dan minum pada saat
beraktifitas di ruang SAC.
6. Hand phone harus dinonaktifkan atau nada getar pada saat
pengguna berada di ruang SAC.
7. Pengguna harus berpakaian rapi dan bersepatu.




- Pengguna dapat menggunakan komputer yang terakses internet
dengan cara memesan dahulu sebelumnya.
- Penggunaan tidak diperbolehkan mengakses situs yang bukan
pembelajaran (friendster/facebook)
- Pengguna berhak menggunakan komputer selama 1 jam /hari.
b. Buku
- Semua koleksi buku di SAC dapat digunakan oleh pengguna
hanya di ruang SAC.
- Pengguna dapat menggandakan buku (fotokopi)  sesuai dengan
aturan yang berlaku  dengan cara memesan kepada petugas.
- Buku Leisure Reading /Graded Reader (label: kuning & hitam)
dapat dipinjam selama 3 hari  dengan perpanjangan 1 kali
peminjaman.
- Terlambat mengembalikan buku dikenakan denda Rp. 1.000/hari.
- Merusakkan buku dikenakan sanksi sesuai ketentuan yang
berlaku.
- Menghilangkan buku dikenakan denda seharga buku asli pada
kurs yang sedang berlaku atau mengganti buku asli dengan judul




- Pengguna dapat  menggunakan fasilitas VHS/DVD/VCD Player
beserta koleksinya setiap saat dengan memilih judul dari  katalog
yang tersedia dan koleksi akan diambilkan oleh petugas.
- Pengguna SAC tidak boleh memutar kaset VCD/DVD yang
bukan koleksi SAC.
d. Listening Section
- Pengguna dapat menggunakan fasilitas di listening corner setiap
saat.
- Kaset dan materi listening telah tersedia dan pengguna dapat
meminta petugas apabila terdapat kesulitan.
10. Pengguna dapat meminta petugas apabila membutuhkan daftar
koleksi yang dimiliki SAC.
11. Pengajar dimohon untuk mendaftar ke pada petugas sehari
sebelumnya apabila akan menggunakan SAC untuk kegiatan













Sebagai informan, penulis menunjuk semua petugas Self Access Center yaitu
coordinator dan teknisi bahasa serta beberapa member yang mampu menjawab
pertanyaan secara professional dan tidak mengada-ada. Antara lain:
1. Nunung Dyah K., AMd
Adalah koordinator SAC, bertugas menangani program SAC secara
keseluruhan.
2. Joko Susilo, S.Pd
Adalah teknisi bahasa Perancis sekaligus teknisi komputer di SAC.
3. Kartini, S.Pd
Adalah teknisi bahasa Inggris sekaligus menangani pendaftaran keanggotaan
SAC bagi mahasiswa dan umum.
4. Novita Arysusanti, S.Pd
Adalah teknisi bahasa Jepang sekaligus menangani pendaftaran keanggotaan
SAC bagi mahasiswa dan umum. Disamping itu juga sebagai panitia pendaftaran
JLPT (Japanesse Language Proficiency Test) atau Tes Kecakapan Bahasa
5. Fitria Akhmerti Primasita, SS., MA




Adalah seorang mahasiswa mahasiswa asing yang memperoleh beasiswa
studi Universitas Sebelas Maret Surakarta. Mengambil jurusan Sastra Indonesia di
Fakultas Sastra dan Seni Rupa.
7. Andri Ekawardani
Adalah mahasiswa fakultas Ekonomi dengan Nomor Induk Mahasiswa
(NIM) F0105080, sekaligus peserta kursus bahasa Perancis di UPT P2B.
8. Ridwan Azhar
Adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dengan Nomor Induk Mahasiswa
(NIM) F0204035 sekaligus peserta kursus bahasa Perancis di UPT P2B serta member
SAC. Setiap hari datang ke SAC untuk mempelajari bahasa Perancis secara mandiri.
9. Ika Putri Kartika
Adalah mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik (FISIP) dengan
Nomor Induk Mahasiswa (NIM) D1207536 sekaligus peserta kursus bahasa Perancis
di UPT P2B.
10. Rodeo
Adalah mahasiswa yang berasal dari Madagaskar, dia memperoleh beasiswa
pendidikan. Mengambil jurusan Sastra Indonesia, Fakultas Sastra dan Seni Rupa
Universitas Sebelas Maret Surakarta. Sering diundang oleh SAC sebagai native
speaker bahasa Perancis dan juga bintang tamu program SAC goes to school.
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B. PERAN PETUGAS SELF ACCESS CENTER (SAC)
1. Nunung Dyah K., A.Md (Koordinator)
Sebagai koordinator, tugas utama adalah mengatur semua hal dalam SAC.
Hal ini diungkapkan oleh Ibu Nunung dalam interviewnya, yakni:
“Sebenarnya tugas hampir sama yaitu sebagai customer service yang mana saya
dibantun rekan-rekan lain melayani pendaftaran, melayani berbagai macam keluhan
mengenai layanan fasilitas, kemudian melakukan evaluasi kerja dan pendayagunaan materi.
Namun lebih jauh lagi disini jabatan saya juga sebagai koordinator yang mana bertugas
mengatur, mengkoordinasi, kemudian membuat program. Nah, membuat program baru itulah
sebetulnya tugas utama saya. Disamping itu, setiap tahun koordinator harus mempersiapkan
dan membuat program pokok dari bulan Januari sampai bulan Desember serta harus siap
sedia apabila ada program dadakan yang harus segera terlaksana, seperti contohnya adalah
UNS English Debate Contest 2009 bulan lalu. Sesuai prosedur, kita membuat usulan program
terlebih dahulu baru setelah itu dilaporkan pada pimpinan pada forum rapat internal P2B.
Selain itu May, ehemm..saya juga bertugas dalam melayani member SAC, pada saat ada
keluhan, saya dan staff lain harus siap sedia melayani mereka sebaik-baiknya”.1
Jadi sebagai koordinator Self Access Center (SAC), sesuai yang telah
dipaparkan oleh Ibu Nunung selaku koordinator SAC bertugas mengkoordinasi
seluruh kegiatan di SAC bersama-sama dengan seluruh staff yang berada didalamnya.
Selanjutnya sesuai dengan jabatannya juga menyusun program-program yang
menunjang kegiatan pembelajaran bahasa asing seperti lomba berbahasa asing,
festival kebudayaan, dan yang lain-lain. Selain itu, tidak lepas dari tugas dasarnya
yaitu customer service, koordinator juga melayani berbagai pelayanan menyangkut
member SAC mengenai semua hal yang berkaitan dalam meningkatkan kepuasan
pengguna SAC.
1 Hasil wawancara pada tanggal 5 Februari 2009 dengan Nunung Dyah K., A.Md
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2. Joko Susilo, S.Pd (Teknisi Bahasa Perancis dan Administrator SAC)
Seperti halnya Ibu Nunung, Jiko Susilo, A.Md memiliki beberapa tugas dan
tanggung jawab. hal ini diungkapkan sebagai berikut:
“Disini saya sebagai teknisi khusus bahasa Perancis, itu yang sesuai dengan
SK dari Rektor. Namun adalagi tugas saya yang lain yaitu sebagai administrator atau
teknisi umum dibidang multimedia, meliputi apa saja yang berhubungan dengan
media elektronik maupun lainnya. Yaah.. paling tidak saya harus menguasai trouble
setting dan maintenance semua peralatan yang ada di SAC yang mana dipergunakan
oleh member sebagai sarana belajar mandiri mereka. Dari hal itu kan bisa kami
jadikan sarana untuk meningkatkan kepuasan member agar mereka semakin betah di
sini. Selain itu saya juga mengelola web SAC agar kita bisa saling berkomunikasi
dengan member, berbagi informasi, terus juga ee..suatu sarana guna menampung
kritik dan saran juga. Pokoknya banyak pekerjaan tapi mengasyikan May”.2
Selain hal tersebut Joko Susilo, S.Pd menambahkan bahwa:
“Tugas-tugas saya yang lain ya berhubungan dengan komputer, seperti
pendaftaran SAC online, terus sebulan sekali ada yang namanya recording yaitu
merekam materi-materi pembelajaran bisa berupa kaset, CD maupun DVD. Misalnya
saja recording beberapa materi pengetahuan, itu bisa macam-macam sumbernya,
salah satunya adalah melalui saluran berlangganan indovision. Nah, sesuai ilmu
bahasa saya yaitu Perancis, disini saya juga membuat materi ajar bahasa tersebut, ya
sama bisa kaset, buku, CD, atau DVD.”3
Dari pemaparan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa sebagai staff SAC,
Joko Susilo, S.Pd bertanggung jawab dalam melakukan penyusunan dan pembuatan
materi belajar di dalam SAC dalam bentuk-bentuk yang baerkaitan dengan
multimedia dan juga media cetak. Secara tidak langsung hal ini membawa dampak
positif dalam menaikkan minat member untuk belajar bahasa asing dan akhirnya
dapat dipakai sebagai saranma untuk meningkatkan kepuasan member.
2 Hasil wawancara pada tanggal 28 April  2009 dengan Joko Susilo, S.Pd
3 Hasil wawancara pada tanggal 28 April  2009 dengan Joko Susilo, S.Pd
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3. Kartini, S.Pd (Teknisi Bahasa Inggris dan Administrator SAC)
Berdasarkan hasil interview, Kartini, S.Pd memaparkan job description-nya
sebagai berikut, yakni:
“Tugas saya disini adalah sebagai teknisi bahasa Inggris. Kemudian selain
itu, saya melayani pendaftaran anggota SAC dari mulai m,enerangkan semua
prosedur hingga menerangkan fasilitas-fasilitas apa saja yang bisa dinikmati di SAC
serta keuntungan apa saja yang akan masing-masing member dapatkan dari sini.
Yaa..contohnya sepertti kalau ada member baru kesulitan dalam mencari buku, saya
akan menanyakan buku apa yang dicari kemudian saya akan membantu menemukan.
Selain itu kalau ada yang mau nonton film, saya tanyakan VCD judul apa yang
diinginkan terus saya ambilkan dan sya serahkan pada mereka. Kalau kesulitan
memakai player, saya dibantu pak Joko dalam menyelesaikannya kan beliau teknisi
umum juga di sini. Terus saya juga bantu buat program SAC karena kita disini kan
satu tim, trus kalau ada keluhan dari member, saya dan rekan-rekan
membicarakannya untuk nyari solusi yang baik bagi kedua belah pihak”. 4
Sesuai penuturan Kartini, S.Pd dapat diketahui bahwa secara praktisi,
tugasnya adalah sebagai teknisi bahasa Inggris selain itu memberikan informasi
pendaftaran pada member serta membantu member apabila mereka mendapatkan
kesulitan dalam mengakses fasilitas SAC. Bersama-sama staff lain dan koordonator
menyusun program tahunan SAC.
4. Novita Arysusanti, S.Pd (Teknisi Bahasa Jepang dan Administrator SAC)
Sebagai salah satu teknisi bahasa di SAC khususnya bahasa Jepang, Novita
Arysusanti berusaha semampu mungkin melayani member SAC dengan sepenuh hati,
seperti yang terungkap dalam interview, yakni:
“Maya, melayani customer itu ibaratnya melayani raja, mereka tidak mau tahu
masalah apa yang sedang dihadapi SAC, pokoknya disini mereka hanya ingin merasa puas
dalam menggali ilmu. Nah, tugas kami disinilah yang menjaga suasana, fasilitas, kenyamanan
tetap terjaga bahkan meningkat. Saya adalah teknisi bahasa Jepang, tiap beberapa minggu
4 Hasil wawancara pada tanggal 28 April  2009 dengan Kartini, S.Pd
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sekali mengadakan semacam workshop kecil-kecilan di SAC bagi peminat bahasa Jepang.
Apa saja? Contohnya seperti workshop kirigami, origami, belajar bahasa Jepang bagi pemula,
kemmudian ada semacam perkumpulan bagi peserta kursus bahasa Jepang di P2B yang mana
mereka mengasah kemampuan berbahasa mereka melalui forum belajar bersama disini”.5
Ditambahkan pula bahwa:
“Sesuai job desk saya dini, sebagai staf saya harus memenuhi kewajiban saya.
Membantu dalam penyusunan program, melayani pendaftaran member baru, membantu
mencarikan buku, bahkan membantu mencari solusi apabila ada keluhan menyangkut fasilitas
dan pelayanan di SAC. Ada lagi May, yaitu membuat materi ajar berbahasa Jepang. Saya
menikmati semua  pekerjaan saya disini”. 6
Berdasarkan penuturan Novita Arysusanti, S. Pd diatas maka dapat
disimpulkan bahwa tugas semua staff hampir sama yaitu sebagai teknisi bahasa asing
dan juga sebagai sumber informasi bagi para member dan calon member yang berada
d SAC. Selain itu juga melakukan tugas-tugas lainnya seperti melakukan pendaftaran,
membantu koordinator dalam menyusun program dan menjalankan program sesuai
dengan ketentuan yang telah dicapai. Faktor pembeda adalah bahasa yang
melatarbelakangi masing-masing staff dalam memenuhi tugas mereka di SAC. Selain
itu, sesuai tugas ibu Novi juga membentuk program-program baru khususnya yang
berkaitan dengan pembelajaran bahasa Jepang seperti kelas origami, kirigami dan
lain-lain.
Seluruh tugas di SAC berpokok dalam satu hal yaitu mengedepankan
kepuasan anggota mereka agar dapat bersama-sama memajukan pendidikan di
Indonesia khususnya di Universitas Sebelas Maret Surakarta.
5 Hasil wawancara pada tanggal 16 Pebruari 2009 dengan Novita Arysusanti, S.Pd
6 Hasil wawancara pada tanggal 16 Pebruari 2009 dengan Novita Arysusanti, S.Pd
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C.  KINERJA PETUGAS SELF ACCESS CENTER (SAC)
Sesuai dengan kewajiban masing-masing staff dan koordinator, tanggung
jawab pelaksanaan tugas harian maupun program dilaksanakan secara terperinci dan
bijaksana. Saling mendukung dan bersinergi adalah tanggung jawab mutlak yang
harus dikerjakan bersama-sama. Penilaian masing-masing staff terhadap yang lainnya
sangat penting karena dari sini dapat diketahui kelemahan dan kelebihan masing-
masing staff. Seperti pemaparan yang disampaikan oleh Joko Susilo, S.Pd bahwa:
“Wah, pekerjaan masing-masing orang khususnya di SAC itu sudah sesuai standar
pelayanan yang ada saya kira karena selama ini kami bisa berkoordinasi dengan baik.
Wajarlah kalau ada kalanya sandungan atau permasalahan tentang bagaimana cara
menghadapi customer yang kadang menjengkelkan tapi akhirnya mampu kami atasi. Bu
Nunung, Bu Kartini, Bu Novi adalah tim yang solid. Tanpa mereka apalah arti SAC”. 7
Jadi sesuai pernyataan dar Joko Susilo, S.Pd bahwa seluruh staff
bertanggung jawab atas pekerjaan masing-masing serta mampu berkoordinasi dengan
staff yang lain dalam hubungannya dengan tugas dan tanggung jawab masing-masing
individu. Faktor lainnya adalah bahwa adanya ikatan erat diantara staff yang
memungkinkan mereka saling mendukung dan mengisi kekurangan dan kelebihan
masing-masing.
Pernyataan yang sama disampaikan oleh Nunung Dyah K., A.Md, yaitu:
“Masing-masing staff kan sudah ada job desk sendiri-sendiri meskipun demikian
yang utama adalah pelayanan terhadap pelanggan atau member dan calon member SAC. Ada
sih yang khusus seperti pak Joko Susilo yaitu sebagai teknisi SAC berarti tidak semua staff
bisa melakukan itu. Namun pak Joko bisa melakukan pelayanan selain pelayanan IT. Nah,
lainnya bersinergi, saling bekerja sama bagaimana caranya agar pelanggan tetap betah di
7 Hasil wawancara pada tanggal 20 Januari 2010 dengan Joko Susilo, S.Pd
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SAC dan nantinya memperpanjang terus keanggotaan mereka. Pokoknya kami disini saling
mengisi, saling melengkapi”.8
Sesuai komitmen Self Access Center, yaitu sebagai media belajar mandiri
maka para staff pun dibekali pengetahuan mengenai hal-hal yang harus diperhatikan
dalam menangani member. Hal ini diterangkan oleh Kartini, S.Pd., yaitu :
“Kami melakukan tugas sebaik yang kami bisa. Masing-masing staff disini saya
rasakan sudah memenuhi standar profesionalitas dimana setiap melayani pelanggan selalu
menunjukkan sisi ramah tamah, kredibilatas kerja yang tangguh dan rasa tanggung jawab
yang memang benar-benar top. Kayak mbak Novi itu bagus sekali melayani pelanggan,
sabar, ramah..gak pernah yang namanya ramah, demikian juga dengan mbak nunung yang
mana dia adalah koordinator SAC, ehmm... pak Joko itu pribadi yang pendiam itu karena
beliau lebih menghadapi permasalahan teknis tapi kalau sudah berhadapan dengan klien ya
baru kelihatan kalau pak Joko itu ramah dan pinter dalam menangani kerusakan-kerusakan
teknis di SAC. Kami berusaha saling melengkapi”.9
Pernyataan di atas sangatlah mendukung profesionalitas kerja staff SAC,
saling mengisi dan memahami tanggung jawab adalah kunci pokok dalam
melaksanakan pekerjaan. Selain itu ialah adanya keterbukaan antara satu dengan yang
lain dimana mereka tidak segan-segan member kritik serta masukan apabila ada
ketimpangan pada kinerja salah satu staff.
Pernyataan yang sama diungkapkan oleh koordinator layanan publik UPT
P2B yaitu Fitria Akhmerti, SS yang mana menerangkan bahwa:
“Ya, SAC itu adalah tempat belajar yang sangat mandiri, itu sesuai dengan komitmen
kami sebagai sebuah resource center di UNS. Sesuai komitmen kami pula bahwa pelanggan
dihati. Maksudnya adalah kami menempatkan pelanggan yang mana di SAC disebut member
itu diatas segala-galanya karena kami ingin mereka yang memakai SAC itu benar-benar
merasakan manfaat dan kegunaan SAC itu sendiri. Hal ini tentu didukung oleh Sumber Daya
entah itu manusia atau secara technical juga mencakup semua fasilitas di dalamnya. Untuk
koordinator dibantu beberapa staff di SAC, saya melihat mereka benar-benar bekerja keras
8 Hasil wawancara pada tanggal 20 Januari 2010 dengan Nunung Dyah K., A.Md
9 Hasil wawancara pada tanggal 5 Pebruari 2009 dengan Kartini, S.Pd
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demi mewujudkan komitmen kami. Profesionalitas mereka terbayar dengan banyaknya
mahasiswa maupun masyarakat umum yang mendaftar sebagai member SAC. Mudah
memang untuk membuat image baik tapi tidak mudah untuk mempertahankan dan selama ini
SAC telah membuktikan bahwa mereka mampu mempertahankan bahkan meningkatkan
kualitas dan kinerja mereka. Kami salut dengan orang-orang yang bekerja di SAC seperti Pak
Joko, Bu Nunung, Bu Kartini, dan Bu Novi. Mereka ini adalah orang-orang yang dipenuhi
dengan spirit untuk memajukan kualitas pendidikan bangsa. Kami bangga memiliki mereka
disini”. 10
Bukti bahwa staff SAC dapat menjadi contoh bagi staff di divisi lain telah
diungkapkan oleh Fitria Akhmerti Primashita, SS., MA diatas. Kualitas kerja datang
karena totalitas kerja yang luar biasa dan kesadaran akan memajukan pendidikan di
negeri tercinta.
Member SAC dalam menilai perfoma koordinator dan staff SAC pun turut
mempengaruhi penilaian kinerja mereka, seperti yang diungkapkan oleh Rizwan,
yakni:
“Wah..bapak dan ibu-ibu di SAC ini sangat sabar dalam menghadapi mahasiswa
seperti saya ini. Ketika pertama kali masuk SAC saya bener-bener blank bingung mo
ngapain. Tapi setelah mendengar penjelasan dan diajari menggunakan beberapa peralatan
elektronik disini saya jadi paham apa yang harus saya lakukan terlebih dahulu. Sekarang saya
ke SAC hamper tiap hari, baik itu untuk belajar bahasa Perancis maupun cuma main
computer atau nonton film saja. Berada disini menyenangkan. Adem lagi…heheee”.11
Pernyataan ini didukung oleh George, yaitu:
“Pertama kali saya tiba di UNS saya disambut hangat oleh semua orang, ditambah
lagi ketika saya mendaftarkan diri saya menjadi member SAC..wooww mereka sangat ramah
padahal saya belum mengerti bahasa Indonesia tapi mereka sangat senang hati membantu
saya belajar bahasa mereka. SAC memiliki orang-orang yang hebat dan baik, semua baik
disini tidak peduli saya berasal dari mana tetap mereka memperlakukan saya adil. I love all of
them”.12
10 Hasil wawancara pada tanggal 5 Pebruari 2009 dengan Fitria Akhmerti Primasita, SS. MA
11 Hasil wawancara pada tanggal 5 Pebruari 2009 dengan Ridwan Azhar
12 Hasil wawancara pada tanggal 5 Pebruari 2009 dengan George
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Dari pernyataan-pernyataan diatas terbukti bahwa masing-masing staff dan
koordinator SAC mempunyai perfoma kinerja yang tidak diragukan. Profesionalitas
dalam menjunjung tinggi komitmen adalah suatu prestasi yang layak dibanggakan.
Jerih payah ini terbayar dengan adanya peningkatan jumlah member setiap tahunnya.
D. PELAYANAN SELF ACCESS CENTER (SAC)
Keberadaan Self Access Center (SAC) tidak dapat dipisahkan dari UPT P2B
karena keduanya saling mendukung dan saling mengisi. Namun begitu, SAC juga
merupakan satu bidang yang mandiri. Hal ini diungkapkan oleh Nunung Dyah K.,
A.Md selaku koordinator SAC, yaitu:
“Keberadaan SAC memang tidak boleh dipisahkan dari P2B karena itu memang
seperti itu. Namun. SAC juga mandiri, yakni kami mempunyai program sendiri yang kami
buat sendiri. Ketika susunannya jadi, kami melaporkannya ke Kassubag sesuai dengan
struktur organisasinya, barulah program tersebut kami realisasikan.” 13
Ditambahkan pula bahwa:
“Sebenarnya SAC itu adalah jabaran dari center yang berarti adalah pusat atau bisa
juga tempat, kemudian Self mengacu pada diri sendiri dan access kalau diartikan ke bahasa
Indonesia adalah akses atau jalur yang mana pergerakannya terfokus pada masalah
pembelajaran bahasa asing. Nah, intinya bahwa SAC direkomendasikan untuk mengakses
segala sesuatu yang berhubungan dengan studying foreign language secara mandiri.
Aksesnya adalah memakai Self Access Material. Makanya kalau di P2B kamu ikut kursus
atau kuliah diajarkan oleh dosen, di sini kamu bisa belajar sendiri bahkan dari nol, kita
memang saling melengkapi pokoknya”.14
13 Hasil wawancara pada tanggal 5 Pebruari 2009 dengan Nunung Dyah K., A.Md
14 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Nunung Dyah K., A.Md
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Walaupun tidak ada jabatan Public Relations Officer secara resmi disandang
oleh staff SAC, namun dalam keseharian mereka berperan selayaknya seorang PR.
Hal ini didukung oleh pernyataan Nunung Diah K, A.Md, bahwa:
”Ya, memang di SAC sendiri kami tidak mempunyai secara resmi, namun apa yang
kami kerjakan disini adalah selayaknya seorang PR. Kami membuat program yang mana
program itu melibatkan banyak pihak, melayani customers, menanggapi komplain, kemudian
kami juga membuat release, banyak sekali tugas kami yang bersangkutan dengan ilmu PR.”15
Pernyataan tersebut sejalan dengan yang diungkapkan oleh Joko Susilo,
S.Pd, yaitu:
”May, di SAC tidak ada SK Rektor yang menunjuk salah satu dari kami menjadi
PR, namun demikian PR itu kan bisa dilakukan siapa saja, dan dimana saja. Di sini misalnya,
penerapan ilmu PR kami lakukan agar semua member puas dengan layanan kami. Bukan
hanya itu, dari penerapan ilmu PR, kami mendapatkan banyak sekali manfaat dan keuntungan
karena relasi kami banyak. Koordinator SAC sering diundang untuk menjadi juri lomba
debat, kemudian diundang untuk melatih pembentukan Self Access Center di universitas
lain.”16
Dari ulasan diatas dapat disimpulkan bahwa keberadaan Self Access Center
memang tidak dapat dipisahkan dari UPT P2B. Keduanya ada untuk saling medukung
dan mengisi program-program yang sudah disusun agar dapat terlaksana. Selain hal
tersebut, SAC juga suatu bagian yang mandiri karena mempunyai perencanaan
program kegiatan sendiri. Ketiadaan posisi humas secara formal tidak membuat
koordinator dan staff mundur dari segi kualitas karena keberadaan mereka
mempunyai peranan dan fungsi yang sama seperti seorang humas. Melayani member,
memberikan yang terbaik agar member mencapai kepuasan dalam menggunakan
fasilitas. Disamping itu juga mampu bekerja sama dengan pihak luar dalam
15 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Nunung Dyah K., A.Md
16 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Joko Susilo, S.Pd
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menyelenggarakan suatu program baik itu dengan media massa maupun stake holder
yang lain.
Selain itu komunikasi yang baik menjadi penunjang utama untuk
meningkatkan kualitas dan kepuasan pelanggan. Komunikasi disini tidak hanya
diartikan dalam bentuk percakapan namun juga pendekatan-pendekatan yang
melibatkan member dalam berbagai kegiatan SAC.
“Kami (SAC) sering mengadakan kegiatan-kegiatan yang melibatkan anggota
SAC, misalnya saja saya sebagai teknisi bahasa Jepang tidak melulu hanya mengurusi buku-
buku Jepang atau tamu dari Jepang saja tetapi saya setiap satu bulan sekali atau dua kali
mengadakan origami klub maupun melatih member dan peserta kursus Jepang memakai
kimono dan yukata. Pada saat mengadakan festival Jepang, banyak sukarelawan berasal dari
anggota SAC juga, ini membuat hubungan antara petugas dan member semakin dekat dan
seperti keluarga.”17
Demikian penuturan Novita Arysusanti selaku teknisi bahasa Jepang Self
Access Center. Hal serupa juga diungkapkan oleh Kartini, S.Pd, koordinator bahasa
Inggris bahwa:
“Dalam mengadakan suatu kegiatan, kami pasti melibatkan member. Entah itu dia
mahasiswa atau bukan kalau dia tertarik pasti kita ajak. Contohnya dalam festival
kebudayaan Jepang, disitu pasti ada beberapa member yang kami ajak. Kami juga sering
mengadakan kegiatan berskala kecil demi mempererat hubungan antara SAC dengan
member. Ada klub origami, kemudian beberapa waktu lalu ada acara memasak bersama
mahasiswa asing dari Perancis dan Madagaskar. Jadi hubungan kami ini tidak melulu cuma
omong dan omong doang, tapi ada kegiatan mendidik yang berguna”.18
Self Access Center dalam mengembangkan diri sebagai tempat belajar
bahasa asing secara mandiri berusaha memberikan kenyamanan dan kepuasan bagi
17 Hasil wawancara pada tanggal 11 Pebruari 2009 dengan Novita Arysusanti, S.Pd
18 Hasil wawancara pada tanggal 11 Pebruari 2009 dengan Kartini, S.Pd
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para penggunanya. Sesuai dengan visi, misi, dan tujuannya SAC mengacu pada tiga
hal hal, yaitu:
1. PRODUK (PRODUCT)
Dalam bentuk benda, SAC menyediakan berbagai macam material books,
material cassettes (berformat kaset pita dan CD), koleksi film luar negeri (VCD,
DVD, dan VHS).
Untuk mempermudah member dalam mempelajari bahasa asing maka SAC
menyediakan lokasi-lokasi yang dapat dimanfaatkan member, baik secara
perseorangan maupun kelompok, antara lain:
a. CALL (Computered - Assisted Language Learning)
Ini merupakan seperangkat komputer yang berfungsi sebagai alat
pembelajaran materi bahasa asing dengan menggunakan mdia CD (compact disc).
Member dapat belajar pengejaan (spelling) dan bentuk huruf serta kalimat sesuai
dengan apa yang tertera pada komputer.
Joko Susilo, S.Pd menerangkan bahwa CALL adalah:
“Computered-Assisted Language Learning atau CALL itu sebenarnya merupakan
suatu term yang biasanya digunakan oleh guru, dosen, murid, mahasiswa, atau bahkan
masyarakat umum yang tertarik untuk belajar bahasa asing. Fungsinya adalah untuk
menerangkan bahwa komputer merupakan salah satu bagian dari pembelajaran bahasa asing.
Melalui CALL mereka bisa belajar bahasa asing itu benar-benar dari nol atau dasar,
medianya adalah CD”.19
19 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Joko Susilo, S.Pd
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b. Komputer berakses internet
Komputer berakses internet memudahkan member SAC dalam memperoleh
informasi secara tepat, cepat, dan udah. Self Access Center menyediakan lima buah
perangkat komputer untuk mengakses dunia maya. Karena keterbatasan media, maka
pemakaiannya adalah dengan cara memesan terlebih dahulu melalui daftar yang telah
tersedia. Masing-masing member diijinkan untuk memanfaatkannya selama satu jam
setiap harinya.
c. Leisure Reading Corner
Di area ini SAC menyediakan bangku serta meja yang nyaman agar
mahasiswa dengan tenang dapat belajar serta membaca beberapa buku dan majalah
sesuai dengan apa yang disediakan.
d. Listening Corner
Berbagai macam materi kaset berbahasa asing dapat didengar secara
individual. Perangkat ini menunjang member SAC pada saat mereka akan
menghadapi ujian listening agar mereka lebih peka. Study Corner
Di lokasi ini member SAC dapat menggunakannya secara individual
maupun kelompok. Tempat ini biasa di pakai untuk acara diskusi kecil dan juga area





Self Access Center melengkapi sarana pembelajaran mereka melalui film-
film berbahasa asing dan saluran televisi berlangganan (indovision) agar member
semakin tertarik untuk mempelajari bahasa asing.
Menurut Nunung Dyah, A.Md, bahwa:
”Member akan memperoleh haknya yaitu menggunakan semua fasilitas
semaksimal mungkin selama kartu masih berlaku. Nah, kegiatan-kegiatan di sini tidak melulu
kami yang munculkan idenya tapi banyak juga member yang aktif datang memberi masukan
pada kami agar SAC semakin diminati. Kemudian untuk fasilitasnya, sebenarnya ada bebrapa
yang sudah tua ya..tetapi dengan perawatan yang baik maka fungsinya masih lumayan bagus.
Paling jika ada kesulitan teknisi akan membantu”.20
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa Self Access Center (SAC)
bukan hanya berfunsi sebagai tempat saja namun juga sebagai wadah untuk berkreasi
dalam menerapkan ilmu dan kemampuan berbahasa asing para anggotanya.
Komunikasi yang terjalin serta kedekatan antara staff dan member membuktikan
bahwa pertahun jumlah anggota mengalami kenaikan. Disamping itu juga fasilitas
yang lengkap juga menunjang fasilitas belajar agar mampu memperoleh hasil
maksimal.
2. LAYANAN (SERVICE)
Dalam melayani customer yang mana di sini disebut dengan member,
koordinator maupun teknisi bahasa SAC tidak pernah mempermasalahkan
background masing-masing member. Dari pelajar Sekolah Menengah Pertama (SMP)
20 Hasil wawancara pada tanggal 9 Pebruari 2009 dengan Nunung Dyah K., A.Md
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sampai yang telah memperoleh gelar profesor pun sama-sama dilayani dengan baik.
Apabila menghadapi kesulitan para staff tidak segan-segan membantu.
Hal ini diungkapkan oleh Kartini, S.Pd, bahwa:
“Upaya SAC dalam menjaga kualitas pelayanan terhadap member, misalnya:
membimbing anggota baru dalam memanfaatkan koleksi yang ada di sini. Disamping itu, dari
pihak SAC untuk menarik minat mereka adalah berupaya menambah koleksi-koleksi seperti
buku, kaset, VCD, DVD,dan lain-lainnya”.21
Pernyataan tersebut didukung oleh Novita Arysusanti, S.Pd, bahwa:
“Ya memberi pelayanan itu harus semaksimal mungkin, menambah koleksi,
fasilitas, dan pelayanan yang sebaik mungkin kepada member”.22
Penilaian member atas pelayanan SAC selalu positif, hanya mungkin ada
beberapa yang menilai negatif itu pun dikarenakan member yang bersangkutan tidak
pernah menuruti tata tertib yang telah ditetapkan oleh SAC. Seperti yang dituturkan
oleh Andriastuti Suratman, seorang mahasiswa Fakultas Ekonomi, bahwa:
“Aku jadi member SAC secara otomatis karena kuliah bahasa Inggrisku kan disini,
tapi toh kalau perkuliahan selesai, aku berencana memperpanjang, ngga’ papa bayar.
Soalnya di SAC ini aku bisa belajar, suasananya nyaman, lengkap, adem, dan petugasnya
juga baik-baik ma aku. Yang terpenting kalau aku dapet tugas, aku ngerjain di sini karena
bisa dapet sumbernya dari macem-macem., ada internet, majalah, koran, buku, pokoke
banyak mbak”.23
Pendapat diatas juga didukung oleh Rizwan Muharam, seorang peserta
kursus bahasa Perancis di UPT P2B UNS, menyatakan bahwa:
“Saya senang selama mengikuti kursus secara otomatis menjadi salah satu member
SAC. Di sini saya diterima dengan baik, saya sangat puas dengan pelayanannya. Kebetulan
saya mengambil les bahasa Perancis, jadi saya bisa diskusi dengan Monseour Joko. Kalau
21 Hasil wawancara pada tanggal 11 Pebruari 2009 dengan Kartini, S.Pd
22 Hasil wawancara pada tanggal 11 Pebruari 2009 dengan Novita Arysusanti, S.Pd
23 Hasil wawancara pada tanggal 10 Pebruari 2009 dengan Andriastuti Suratman
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ditanya apakah saya akan memperpanjang keanggotaan saya, saya mau banget walaupun
bayar. Itu tidak semahal ilmu yang kita dapat. SAC Top dech!!” 24
Dalam kegiatannya melayani member, SAC juga memberi kesempatan bagi
para anggota untuk dapat menggandakan beberapa materi berbentuk buku  maupun
kaset. Ini bertujuan untuk membantu member apabila tidak dapat dating setiap saat ke
SAC. Namun koordinator menetapkan biaya sebagai ganti media yang dipakai.
Diantaranya adalah:
 Buku




Biaya per Lembar Biaya Jilid Waktu./ Proses
Penggandaan
Rp 200,-  Jilid laminating (soft
copy) : Rp 6.500,-




Syarat: Biaya penggandaan minimal harus 50% dari biaya penggandaan
keseluruhan.
24 Hasil wawancara pada tanggal 10 Pebruari 2009 dengan Rizwan Muharam
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 Kaset/ VHS/ CD/ VCD/ DVD
Tabel 3.2
Biaya Penggandaan Kaset, VHS, CD, VCD, dan DVD
Materi Biaya Note Waktu/ Proses
Penggandaan
- Copy kaset ke
kaset







- Copy VCD ke
VCD







- Copy CD ke CD












Rp 35.000,-/ CD Harga sudah
termasuk kaset
Transfer VCD/
DVD ke CD audio
Rp 40.000,-/ CD Harga sudah
termasuk CD
Komplain maupun kesalahan komunikasi juga terjadi pada lembaga ini.
Joko Susilo, S.Pd memberi penjelasan, bahwa:
“Wow, sering! Komplain biasanya kalau kaset pitanya putus, komputer ngadat,
susah nemuin buku, bahkan komplain mengenai staf yang galak tapi sejauh ini bisa diatasi
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kok. Yang penting keterbukaan, kalau kita salah ya minta maaf dan diusahakan tidak
diulangi.”25
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa koordinator dan teknisi bahasa
asing di Self Access Center (SAC) berupaya semaksimal mungkin dalam melayani
masing-masing member agar eksistensi SAC tetap terjaga. Citra baik menjadi tameng
utama agar member memperoleh kepuasan dalam memaksimalkan penggunaan SAC.
Walaupun dalam beberapa kesempatan terjadi kesalahan komunikasi, namun melalui
klarifikasi yang baik dapat memperbaiki hubungan dan mampu menarik minat
member baru lebih banyak lagi.
3. PROMOSI (PROMOTION)
Ada banyak sekali kegiatan yang diadakan oleh SAC untuk menjaring lebih
banyak member. Hal ini dijelaskan oleh Kartini, S.Pd, yaitu:
“Setiap tahun kita mempunai program-program yang memang menjadi tujuan
promosi, seperti SAC goes to school di situ kita melakukan kegiatan mengunjungi sekolah-
sekolah di wilayah Solo, ada juga workshop origami, lomba bulan bahasa, dies natalis, dan
masih banyak lagi sebenarnya kegiatan kita”.26
Hal senada diungkapkan oleh Joko Susilo, S.Pd, bahwa:
“Biasanya promosi SAC dilaksanakan pda saat penerimaan mahasiswa baru, kita
menyebarkan leaflet di kampus-kampus. Kemudian pada saat mahasiswa baru mendaftar
EAP maka secara otomatis menjadi member SAC. Bentuk lainnya adalah adanya kegiatan-
kegiatan tahunan seperti sac goes to school, bulan bahasa, lomba dies natalis UNS,
diadakannya berbagai workshop, nonton film asing bersama, banyaklah jalan berpromosi di
sini. Kalau SAC g laku, mana mungkin perhari kita nerima pengunjung sampai puluhan
bahkan ratusan’.27
25 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Joko Susilo, S.Pd
26 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Kartini, S.Pd
27 Hasil wawancara pada tanggal 6 Pebruari 2009 dengan Joko Susilo, S.pd
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Salah satu member SAC yaitu Rodeo yang merupakan salah satu mahasiswa
asing dari Madagaskar, mengatakan bahwa:
”Saya pernah ikut SAC dalam program SAC goes to school, waktu itu kalau tidak
salah saya ikut dalam kunjungan ke SMA di Solo. Nah, kita menggelar acara masak ala
french, we made crepes! It was fun, tahun depan saya kalau diajak pasti tidak menolak
asalkan masih di Solo”.28
Dalam melakukan promosi, selain mengajak mahasiswa Indonesia, SAC
juga mengajak beberapa mahasiswa asing agar menarik minat khalayak terutama
pelajar. Tujujan diadakan promosi adalah untuk meningkatkan tingkat penggnuna
SAC, disamping itu keinginan terbesar SAC adalah mengajak khalayak untuk belajar
bahasa asing demi menghadapi kemajuan jaman dan sistem pendidikan yang semakin
berkembang.
Cara lain dalam mempromosikan SAC adalah dengan jaringan kerja sama
dan pelatihan. Setiap tahun sekali, para staff secara bergantian mengikuti pelatihan
bersama dengan staff-staff Self Access Center se – Indonesia. Dalam kegiatan ini,
mendiskusikan mengenai cara-cara bagaimana mengembangkan Self Access Center
yang bermanfaat. Selain itu juga diadakan pelatihan khusus bagi teknisi computer
khusus SAC. Di ajang ini, para delegasi mempresentasikan tentang tempat dimana
mereka bekerja. Dari kegiatan tersebut, SAC di Universitas Sebelas Maret Surakarta
menjadi di kenal banyak kalangan dan menjadi salah satu tempat yang
direkomendasikan untuk dikunjungi kelengkapan materinya.
28 Hasil wawancara pada tanggal 13 Pebruari 2009 dengan Rodeo
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D. FAKTOR PENDUKUNG DAN PENGHAMBAT
a.  Faktor Pendukung
Self Access Center dilengkapi oleh fasilitas canggih dengan Self Access
Materials yang lengkap. Didukung penuh oleh pihak-pihak yang berkompeten dan
mengetahui secara penuh hal-hal yang akan diperoleh apabila suatu universitas besar
memiliki suatu akses khusus sebagai media pembelajaran secara mandiri. Disamping
itu, disukung oleh faktor-faktor pendukung akses pembelajaran semakin menunjang
motivasi belajar, seperti penjelasan dari Joko Susilo, S.Pd, bahwa:
”Tempat ini memang lumayan lengkap, di regional Jawa Tengah dan Yogyakarta,
ini adalah SAC terbesar. Akses-akses materi yang mudah dan nyaman, memungkinkan
pengguna memaksimalkan kegiatan belajar mereka disini”.29
Didukung oleh pernyataan member yang mengakui bahwa mereka bukan
hanya semata-mata karena mendapatkan keanggotaan secara gratis tapi juga karena
mereka merasa ilmu pengetahuan tambahan didapatkan di SAC secara praktis dan
mudah. Seperti yang dinyatakan oleh Ika Putri Kartika peserta kursus bahasa Jepang,
bahwa:
“Awalnya ngga’ tau juga sih mbak mau ngapain di SAC, tetapi setelah dijelaskan
oleh petugas, saya jadi paham dan sekarang hampir tiap hari saya kesini untuk memperdalam
bahasa Jepang memakai beberapa fasilitas dan yang penting karena disini ada bu Novi
sebagai teknisi bahasa Jepang, jadi saya bisa belajar dari beliau”.30
Selain itu bahwa pendukung utama adalah pelayanan yang baik sehingga
member terpenuhi segala kebutuhannya terkat dengan pembelajaran bahasa asing
secara mandiri.
29 Hasil wawancara pada tanggal 9 Pebruari 2009 dengan Joko Susilo, S.Pd




Sebagai tempat untuk mengakses pembelajaran bahasa asing dimana 50%
materi menggunakan teknologi, tidak jarang terjadi kerusakan dibeberapa perangkat
elektronik. Disamping ada kalanya sambungan internet terputus untuk sementara
karena ada perbaikan di UPT PUSKOM sebagai pusat komputer di UNS. Selain itu
juga karena terbatasnya perangkat komputer berakses internet maka member yang
akan memakai harus mendaftar terlebih dahulu jika akan menggunakan. Seperti yang
diungkapkan oleh George, mahasiswa yang berasal dari Nigeria, yaitu:
”Saya senang berada di SAC, karena comfort and saya memakai internet untuk
mencari berita. Tetapi kadang internet putus jadi kadang sebal. Tapi so far that’s not big
problem. Ehhmm..komputernya tidak banyak jadi saya harus antre”. 31
Keterbatasan ruangan juga menjadi problem sehingga apabila ada kelas
bahasa asing yang akan memakai SAC sebagai tempat belajar harus memesan terlebih
dahulu agar petugas SAC dapat mengatur ruangan dan jumlah member yang memakai
fasilitas. Namun hal ini tidak menyurutkan langkah Self Access Center untuk terus
memberikan yang terbaik bagi membernya.





Pada penelitian kualitatif, proses analisis data dilakukan sejak awal
bersamaan dengan proses pengumpulan data. Komponen utama proses analisis
data adalah reduksi data, sajian data dan penarikan kesimpulan serta
verivikasinya. Data yang direduksi sudah peneliti jabarkan pada bab tiga
penyajian data, selanjutnya data tersebut perlu diverivikasi agar cukup mantap dan
benar-benar bisa dipertanggungjawabkan. Pada bab empat inilah, peneliti akan
melakukan pengecekan silang data yang sudah diperoleh dengan teori-teori Public
Relations dan teori kepuasan pelanggan tentunya yang berkaitan dengan
pelaksanaan kegiatan PR yang dilakukan oleh koordinator SAC beserta staff dan
juga kegiatan member SAC.
Public Relations atau humas sangatlah diperlukan mengingat semakin
meningkatnya mahasiswa maupun masyarakat umum yang berminat untuk
mempelajari bahasa asing secara mandiri di Self Access Center. Walaupun tidak
ada Surat Keputusan (SK) Rektor yang menunjuk salah satu staff SAC menjadi
seorang PR namun disadari bahwa setiap individu yang bekerja di dalamnya harus
berperan sebagai seorang praktisi humas agar mampu menjembatani hubungan
antara pihak internal (staff) dengan pihak eksternal (member, calon member dan
stakeholder lainnya). Tujuan pelayanan humas atau PR yang utama adalah
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membina hubungan yang harmonis dengan publik baik internal maupun eksternal
perusahaan. Karena seorang praktisi PR merupakan pintu gerbang atau jembatan
penghubung antara publik internal dan publik eksternal. Dengan menjalin
hubungan yang harmonis dengan stakeholders ini dapat membentuk citra positif
mengenai keberadaan dan kinerja positif SAC. Seorang PR diharapkan dapat me-
manage keluhan yang disampaikan oleh member SAC, karena manajemen
keluhan merupakan salah satu program pelayanan pada konsumen. Fungsi
penanganan keluhan didesain untuk memperbaiki dengan segera segala
ketidakpuasan anggota atau member SAC. Ada 7 langkah dalam manajemen
keluhan, yaitu:
1. Dokumentasikan keluhan pelanggan,
2. Terjemahkan dalam masalah dan kebutuhan pelanggan,
3. Analisis dan pecahkan masalah,
4. Manfaatkan kebutuhan konsumen,
5. Perbaharui cara menganalisis dampak kegagalan,
6. Sampaikan solusi kepada pelanggan, dan
7. Perbaharui sistem pengukuran kinerja.
Seluruh aktifitas yang dilakukan oleh staff SAC adalah untuk mendukung
program yang dirancang oleh UPT P2B UNS dalam mempromosikan produk (jasa
bimbingan belajar, penerjemahan, technical training, dan lain-lain) serta
pelayanan yang baik pada setiap customer yang datang. Job Description dari
koordinator SAC beserta para staff adalah:
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a. Mengkomunikasikan produk dan layanan
b. Merancang program-program unggulan berbasis pendidikan
c. Mengkomunikasikan kebijakan lembaga
d. Mewakili kepentingan lembaga
e. Menciptakan citra lembaga yang baik di mata publik
Untuk kebaikan lembaga koordinator dan staff SAC yang mempunyai
peran sebagai PR harus mengerti pada keinginan dan kebutuhan publik. Salah satu
aspek dalam menjaga hubungan baik dengan member atau customer adalah
mengeri keinginan mereka. Keinginan ini hanya hanya dapat diketahui apabila ada
tindakan aktif dalam usaha mencari tahu apa saja yang menjadi kebutuhan,
kesenangan, kenyamanan, atau apapun yang dapat mempengaruhi pendapat
bahkan perlikau member SAC terkait dengan lembaga. Kemudian berusaha
memahai kebutuhan, dengan demikian SAC akan memiliki informasi penting
mengenai membernya berkaitan dengan pengembangan diri SAC.
Dari hal diatas, koordinator dibantu staff SACdapat membuat kerangka
pemahaman terhadap member dan calon member, sehingga pada waktu SAC
mengeluarkan suatu trobosan materi pembelajaran baru dapat memperhitungkan
reaksi member atas kemunculan produk atau terobosan sistem baru. Dalam hal ini,
tidak hanya berupa barang dan jasa tetapi dapat mencakup kebijakan.
Self Access Center dalam mengembangkan diri sebagai tempat belajar
bahasa asing secara mandiri berusaha memberikan kenyamanan dan kepuasan
bagi para penggunanya. Sesuai dengan visi, misi, dan tujuannya SAC mengacu




Dalam Wikipedia bahasa Indonesia, produk berarti barang atau jasa yang
dapat diperjualbelikan. Dalam penggunaan yang lebih luas, produk dapat merujuk
pada sebuah barang atau unit, sekelompok produk yang sama, sekelompok barang
dan jasa, atau sebuah pengelompokan industry untuk barang dan jasa.
Produk yang berada di dalam SAC bukanlah produk yang dijual demi
mendapatkan keuntungan, namun lebih kepada produk jasa yang membantu
member dalam meningkatkan kemampuan bahasa asing mereka. Dalam
prakteknya, setiap terjadi transaksi dengan member baik pada waktu pendaftaran
atau kerja sama, SAC mempergunakan seluruh dana yang diperoleh untuk
membeli materi baru baik berbentuk buku, kaset, film asing maupun materi lain
yang menunjang kegiatan belajar mandiri.
2. LAYANAN
Dapat diartikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk
barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab
dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, daerah, dan lingkungan
BUMN atau BUMD, dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-















Self Access Center selalu memberikan layanan terbaik sesuai dengan
standar yang telah ditentukan. Setiap menghadapi keluhan pelanggan, coordinator
dan staff tidak serta merta memberikan solusi instan namun juga menelaah
mengenai penyebab, proses, dan solusi terbaik agar tidak timbul keluhan yang
sama lagi bahkan sedemikian rupa mempersiapkan diri lebih baik agar segala
fasilitas dan pelayanan tetap meningkat kualitasnya.
3. PROMOSI
Walaupun berada dalam lingkup kerja suatu instansi besar, tidak tertutup
kemungkinan bagi SAC untuk melebarkan sayapnya dengan melakukan promosi
ke lembaga pendidikan atau perusahaan di luar Universitas Sebelas Maret
Surakarta. Ini dikarenakan bahwa tujuan mereka (SAC) adalah memperkenalkan
bahasa asing pada khalayak untuk menghadapi era globalisasi saat ini dan di masa
mendatang. Dengan adanya kegiatan-kegiatan bermanfaat seperti aneka macam
perlombaan berbahasa asing, festival kebudayaan, program SAC Goes to School
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serta jalinan kerja sama lainnya menjadi jembatan utama dalam melakukan
promosi secara efektif dan tepat sasaran.
Sesuai dengan teori yang diungkapkan oleh Ima Hardiman dalam bukunya
Karier Public Relations (2007:50), disebutkan bahwa promosi merupakan salah
satu tugas PR yang mengandung pengertian promosi merupakan pengumuman
yang mempromosikan kegiatan organisasi, dimuat di media cetak atau
ditayangkan di televisi, disiarkan di radio. Tujuan diadakan promosi adalah agar
dikenal oleh khalayak mengenai apa, seperti apa, dan bagaimana kegiatan yang
berlangsung di suatu organisasi atau instansi tersebut yang dalam hal ini adalah
SAC atau Self Access Center.
KEPUASAN PELANGGAN
Kepuasan pelanggan menurut Kotler yang dikutip dari www.google.com
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan
antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan. Atau sebagai
respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Pada
dasaranya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara tingkat
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Metode pengukuran kepuasan
pelanggan antara lain dilakukan dengan metode survey dengan cara langsung
melalui pertanyaan kepada pelanggan dengan ungkapan sangat tidak puas, kurang
puas,cukup puas, puas, dan sangat puas. Responden diberi pertanyaan mengenai
seberapa besar mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar
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yang mereka rasakan. Responden diminta menuliskan masalah-masalah yang
mereka hadapi yang berkaitan dengan penawaran dari organisasi dan diminta
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan. Dan responden
diminta merangking elemen atau atribut penawaran berdasarkan derajat
kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja organisasi pada masing-
masing elemen.
Beberapa dimensi pengukuran kepuasan pelanggan yang sering dipakai
antara lain:
1) Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan untuk menolong
pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik. Setiap
melaksanakan tugasnya, diharapkan koordinator dan staff SAC selalu tanggap
akan segala permasalahan yang dihadapi oleh member berkaitan dengan produk
jasa yang ditawarkan oleh SAC.
2) Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan
sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Setiap melihat
permasalahan, koordinator dan staff SAC selalu menanggapi dengan cepat dan
akurat karena merekalah pemegang kendali SAC.
3) Emphaty (empati) yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara
individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta pengetahuan
untuk dihubungi. Saling memahami kebutuhan member menjadi kunci utama
dalam memberikan pelayanan terbaik bagi member. Kualitas layanan dan dan rasa
peduli yang baik akan membuktikan bahwa SAC adalah tempat yang nyaman bagi
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setiap orang yang berkeinginan untuk menimba ilmu bahasa secara mandiri
berbasis teknologi tinggi.
4) Asurance (jaminan) yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta
sifatnya yang dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko. Segala
tingkah laku dan informasi dari masing-masing staff dan koordinator akan dinilai
oleh member. Cara bagaimana mereka memperlakukan member akan menjadi
kunci keberhasilan kemajuan SAC itu sendiri. Maka dari itu kualitas pelayanan
bermutu menjadi jaminan mereka terhadap member.
5) Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan
karyawan, dan sarana komunikasi. Self Access Center (SAC) membuktikan diri
bukan hanya menjadi Self Access namun juga Resource Center dimana pelayanan
bahasa dengan fasilitas berbasis teknologi tinggi tersedia bagi siapa pun yang
menjadi member SAC. Buku-buku panduan yang setiap bulan bertambah menjadi
daya tarik tersendiri bagi pecinta bahasa asing.
Self Access Center berupaya sedemikian rupa agar lebih dekat pada para
membernya. Pendekatan demi pendekatan dilakukan agar mengetahui apa saja
kekurangan dan kelemahan yang ada di dalam SAC. Tujuan utamanya adalah
untuk meningkatkan citra SAC di mata member dan calon membernya.
Kepuasan pelanggan yang diraih SAC terbukti nyata bahwa dari tahun ke
tahun mengalami peningkatan yang sangat baik. Terbukti dengan jumlah member
yang makin banyak, jumlah peserta lomba selalu mengalami peningkatan serta
semakin banyaknya kerja sama yang dilakukan antara SAC dan lembaga lain,
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membuktikan apabila SAC merupakan tolok ukur utama dalam sistem
pengembangan bahasa secara mandiri yang sukses. Banyaknya instansi atau
lembaga di luar UNS yang meminta pengajaran mengenai Technical Assistant
(TA) di tempat ini telah membawa SAC dikenal sebagai Resource Center
terpercaya di Indonesia dengan memiliki tenaga aahli yang professional di
bidangnya
Arthur W. Page menyebutkan sejumlah prinsip yang dapat digunakan
dalam praktek dan sebagai filosofis PR dalam menjaga hubungan lembaga dengan
publiknya.
1. Tell the Truth
Biarkan publik tahu apa yang terjadi dan sediakan gambar yang akurat dari
karakter ideal dan praktek lembaga.Segala kejadian maupun peritiwa yang terjadi
di dalam lembaga pemerintahan,merupakan obyek perhatian publik. Mengapa?
Karena lembaga pemerintahan merupakan lembaga yang berkedudukan di ruang
publik. Artinya, setiap kegiatan maupun pekerjaan yang dilakukan, dilakukan atas
nama publik dandemi kepentingan publik. Oleh sebab itu, publik memiliki hak
tersendiri untuk mendapatkan informasi sedalam-dalamnya terkait dengan
lembaga pemerintahan, keberadaannya dan juga kegiatan-kegiatan yang
dilakukan.
Kondisi ini, menjadikan lembaga pemerintahan seperti SAC memiliki
kewajiban untuk memberikan informasi yang sebenar-benarnya kepada member.
Dengan tersampaikannya informasi kepada mereka, diharapkan member menjadi
tahu pekerjaan atau kegiatan yang dilakukan SAC, sehingga kemudian dapat
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sampai pada tahap mendukung kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh SAC.
Adapun kegiatan yang dapat dilakukan, melalui penyampaian informasi yang
akurat dan sebenar-benarnya terkait dengan suatu isu atau peristiwa atau kejadian,
bahkan kegiatan operasional sehari-hari. Memberikan gambaran yang tepat, dan
sediakan informasi yang dibutuhkan kepada member.
Dengan demikian, member mengetahui apa yang terjadi, dengan sebenar-
benarnya tanpa ada yang ditutupi. Kebutuhan mereka akan informasi yang benar
terpenuhi, dan hubungan baik antara SAC dengan member dapat dijaga. Informasi
yang dimaksud, dapat berupa data statistik, dokumentasi atau apapun yang dapat
berguna bagi publik luas. Informasi tersebut, kemudian disampaikan kepada
member, tanpa ditutupi, atau dengan kata lain, sampaikan informasi dengan
sejujur mungkin. Setelah mengikuti pembelajaran ini member mampu
membangun hubungan yang saling menguntungkan.
2. Buktikan dengan Tindakan (Prove it With Action)
Persepsi publik dari lembaga ditentukan 90% dengan ‘melakukan,’ dan
10% dengan ‘bicara.’ Setiap kegiatan maupun perilaku lembaga pemerintahan,
selalu menjadi perhatian publik. Perilaku lembaga, menjadi sumber informasi bagi
public dalam memberikan penilaian akan kinerja lembaga. Perilaku tersebut dapat
dinilai dari cara kerja anggota lembaga, arus informasi, dan segala peristiwa
maupun kejadian yang terjadi di dalam lembaga.
Penilaian positif, lebih mudah didapatkan melalui pembuktian dengan
kerja nyata. Member SAC lebih mudah menilai lembaga dari kinerjanya,
dibandingkan melalui kegiatan komunikasinya. Dengan demikian, lebih mudah
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bagi SAC untuk menjaga reputasinya dengan memberikan performa terbaik,
dibandingkan melakukan kegiatan komunikasi kepada publik atau member
(meskipun kegiatan komunikasi itu penting). Karena, member lebih membutuhkan
aksi nyata dibandingkan kegiatan yang sifatnya lip services. Dengan kesadaran
akan sifat publik ini, diharapkan SAC lebih cermat dalam menerapkan perilaku
atau etos kerja. Etos kerja positif, dimana kerja yang nyata lebih mendapat
perhatian dan penilaian
positif dibandingkan sekedar berbicara.
3. Dengarkan Suara Konsumen/Masyarakat (Listen to The Customer)
Untuk kebaikan lembaga, mengertilah pada keinginan dan kebutuhan
publik. Biarkan pembuat keputusan atas dan karyawan lainnya tetap
diinformasikan tentang reaksi publik terhadap kebijakan, dan praktek lembaga.
Salah satu aspek penting dalam menjaga hubungan baik dengan member,
adalah mengerti keinginan mereka. Keinginan ini, hanya dapat diketahui apabila
ada tindakan aktif dalam usaha mencari tahu apa saja yang menjadi kebutuhan,
kesenangan, atau apapun yang dapat mempengaruhi pendapat bahkan perilaku.
Kemudian dari hal tersebut dapat diketahui apa yang menjadi kebutuhan member.
Dengan demikian, SAC akan memiliki informasi penting mengenai member
mereka. Dari informasi tersebut, SAC dapat membuat kerangka pemahaman akan
member, sehingga kemudian dapat memperhitungkan reaksi member atas
kemunculan suatu produk dari SAC. Produk yang dimaksud, tidak hanya berupa
barang atau jasa, akan tetapi dapat berupa kebijakan.
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Usaha untuk mencari tahu informasi seperti ini, perlu dilakukan, untuk
kemudian diteruskan kepada seluruh komponen. Sehingga, SAC dapat pula
memformulasikan kegiatan-kegiatan yang dapat menunjang penerimaan member
akan produknya. Jadi, tidak hanya pucuk pimpinan atau coordinator dalam SAC
yang memiliki pengetahuan dan pemahaman tentang member, akan tetapi seluruh
komponen didalamnya yaitu para staff memiliki kerangka pengetahuan dan
pemahaman yang sama. Tujuannya, untuk menjamin agar SAC dalam menetapkan
kebijakan atau melakukan sebuah kegiatan tidak bertentangan dengan keinginan
member sehingga dukungan publik dapat tetap dijaga.
4. Siapkan Diri untuk Esok (Manage for Tomorrow)
Antisipasi reaksi member dan hilangkan praktek yang menciptakan
kesulitan. Ciptakan niat baik. Setiap kegiatan yang dilakukan saat ini, akan
berdampak di masa depan.
Demikian juga di dalam instansi pendidikan. Penting bagi sebuah lembaga
khususnya SAC untuk merencanakan setiap kegiatan, program maupun aktifitas
sehari-hari yang akan dilakukan dengan baik. Perencanaan untuk kegiatan di masa
depan, bermanfaat dalam menghindarkan kesulitan-kesulitan maupun kekacauan
yang mungkin terjadi di masa depan. Dengan perencanaan yang matang, SAC
telah memiliki kemampuan untuk memprediksi program yang dilakukan, dan hasil
akhirnya. Untuk kemudian, SAC mempergunakan itu dalam memprediksi reaksi
publik. Kemudian, SAC dapat melakukan antisipasi yang diperlukan guna
menghindari kesulitankesulitan yang mungkin timbul di masa depan. Sejauh ini
segala kegiatan yang diadakan oleh SAC sangatlah sukses karena telah
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mendapatkan tempat di hati member dan public lainnya. Setiap lomba dan festival
di SAC selalu berhasil menarik minat banyak peserta dan itu membuktikan
eksisrensi dan citra baik SAC tetap terpelihara.
5. Lakukan Tindakan PR Seakan Seluruh Lembaga/Lembaga Bergantung
Padanya (Conduct Public Relations as If The Whole Company Depends On
it)
PR lembaga adalah fungsi manajemen. Tidak ada strategi lembaga yang
dapat diimplementasikan tanpa memikirkan dampaknya kepada publik.
Profesional PR adalah pembuat kebijakan yang mampu menangani aktifitas
komunikasi lembaga dengan jangkauan yang luas. Setiap kebijakan lembaga,
membutuhkan kegiatan komunikasi dalam proses penyampaian kepada publik.
Diperlukan strategi aktifitas komunikasi. Sebagai bagian strategis dalam lembaga,
maka PR memiliki fungsi-fungsi yang tidak tergantikan oleh anggota lain dalam
lembaga. Dalam setiap kegiatan komunikasi lembaga, maka dibutuhkan kegiatan
PR yang tepat dan komprehensif. Mulai dari perencanaan, eksekusi sampai
dengan evaluasi. Peran dan fungsi strategis ini, tidak dimiliki oleh setiap bagian
dalam lembaga. Kemampuan, dan peran strategis ini, memerlukan eksekutor yang
cakap dan mengerti apa yang dilakukannya. Karena kegiatan komunikasi tidak
hanya menjangkau publik dalam lembaga saja, tetapi juga menjangkau publik
yang luas. Suatu lembaga, mutlak memerlukan PR dengan peran, fungsi dan
kemampuannya tersebut.
Di dalam SAC tidak terdapat jabatan PR secara formal, namun coordinator
dibantu staffnya mempunyai tanggung jawab lain yaitu berlaku dan bertindak
digilib.uns.ac.idpustaka.uns.ac.id
commit to users
seperti halnya seorang PR professional. Hal ini mengandung maksud karena setiap
hari mereka harus berhadapan dengan sejumlah banyak orang baik member dan
calon member SAC. Keluhan dan berbagai pertanyaan akan selalu muncul mana
kala member merasa ketidakpuasan dalam mengakses SAC. Namun  tentu saja
sebagai PR yang baik mampu mengatasi hal tersebut. Dengan adanya perbaikin
system dan kinerja terlebih dahulu maka dipastikan akan meminimalisir adanya
keluhan. Pelayanan yang baik dan bermutu menjadi pegangan dalam menghadapi
member.
Dari data statistik pun dapat diketahui bahwa SAC dalam mengelola
kepuasan pelanggan dapat memperoleh hasil yang memuaskan. Jumlah member
semakin bertambah dan banyak kerja sama terjalin antara pihak diluar maupun di
dalam UNS dengan SAC.
6. Remain Calm, Patient and Good Humored
Bersandarlah pada sikap yang konsisten, tenang dan berdasarkan perhatian
ketika menyampaikan informasi, atau melakukan kontak. Bila krisis muncul, ingat
bahwa komunikasi dengan kepala dingin adalah yang terbaik.
Kegiatan komunikasi pada dasarnya adalah kegiatan yang sifatnya
persuasif. Lembaga berusaha untuk mendapatkan dukungan melalui kegiatan-
kegiatan yang dapat memancing dukungan dari publik tanpa paksaan atau melalui
sebuah tahapan konflik. Cara atau metode dalam penyampaian sebuah materi atau
isu melalui kegiatan komunikasi, akan menentukan pandangan dan penerimaan
publik. Terutama, pada saat terjadi konflik, atau krisis. Dimana isu yang
berkembang harus ditangani secepat mungkin dengan penyelesaian yang logis dan
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komprehensif. Sebelum sampai pada tahapan aksi, maka tentukan dulu
pendekatan macam apa yang akan digunakan dalam menghadapi masalah. Setelah
itu, baru lakukan aksi. Dalam melakukan aksi, harap diingat bahwa pendekatan
persuasif akan lebih mendapatkan hasil positif. Tetap tenang dalam menghadapi
masalah, hadapi dengan kepala dingin. Onong Uchjana Effendy menegaskan
bahwa terdapat dua aspek hakiki yang melekat pada PR. Pertama, sasaran PR
adalah publik intern (Internal Public) dan public ekstern (External Public).
Kedua, kegiatan PR adalah komunikasi dua arah timbal balik (Reciprocal Two
Way Traffic Communication).
Pada aspek yang kedua, komunikasi dua arah timbal balik berarti, selain
dalam penyampaian informasi dari lembaga kepada publiknya, lembaga juga akan
mendapatkan informasi dari publik. Dalam komunikasi dua arah diharapkan dapat
terjadi feedback, yaitu informasi yang disampaikan oleh lembaga akan
mendapatkan tanggapan positif atau negatif dari publik. Seperti yang dikatakan
oleh Onong, bahwa dalam rangka penyampaian informasi, baik yang ditujukan
kepada public intern maupun kepada publik ekstern, harus terjadi arus balik
(feedback). Ini berarti bahwa PR harus mengetahui efek atau akibat dari
penyampaian informasinya itu, apakah ditanggapi publik secara positif atau secara
negatif.
Dalam prakteknya, komunikasi yang terjalin di SAC baik secara internal
dan eksternal sangatlah baik. Banyak staff dari bagian lain di UPT P2B
berkunjung ke SAC untuk mencari informasi terbaru dari sejumlah sumber yang
tersedia seperti media cetak mapun saluran TV berlangganan. Demikian juga
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publik eksternal atau lebih pada member dan calon member SAC, komunikasi dua
arah yang dua arah keduanya telah terbukti efektif bagi perkembangan SAC.
Setiap menyampaikan informasi maupun setiap memberikan penjelasan terhadap
keluhan pelanggan, koordinator SAC maupun staff selalu bertindak hati-hati agar
tidak merugikan kedua belah pihak. Pemilihan kata yang tepat dan penjelasan
yang akurat sesuai dengan standar yang telah mereka buat telah menjadikan
member semakin yakin bahwa SAC bukan hanya tempat belajar mandiri namun
juga sebuah Resource Center yang terpercaya.
Member akan puas apabila suatu instansi atau pada saat ini adalah SAC
dapat memberikan pelayanan yang tidak hanya sesuai dengan harapan member
akan tetapi juga dapat memberikan nilai tambah (added value) bagi diri mereka
sendiri, keluarga, lingkungan sosial serta pihak-pihak terkait. Kepuasan Pelanggan
akan tercapai dan lahir jika kepuasan karyawan (koordinator dan staff) sebagai
pelanggan atau member internal tercapai dan mereka akan memberikan kontribusi
yang tinggi terhadap produktivitas kerjanya, khususnya dalam pemenuhan
kebutuhan member.
Member atau pelanggan yang puas akan menyebabkan mereka cinta
kepada instansi terkait dalam hal ini adalah SAC, dampaknya adalah mereka akan
menjadi pelanggan yang fanatik, atau dapat dikatakan sebagai pelanggan yang
setia, kesetiaan pelanggan ini akan menimbulkan adanya daya tarik untuk selalu
memperbaharui keanggotaan mereka, keputusan ini membawa dampak positif
bagi perkembangan SAC dalam tujuannya memberikan pelayanan terbaik bagi
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Pada bab-bab sebelumya telah dibahas mengenai hasi-hasil penelitian yang
telah dianalisa secara kualitatis berdasarkan fakta-fakta yang terjadi di lapangan
tentang peran koordinator dan teknisi Self Access Center (SAC) dalam menjalankan
fungsi Public Relations untuk mencapai kepuasan pelanggan atau customer
satisfaction. Berdasarkan pembahasan dan analisa tersebut dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :
1. Hasil analisa diperoleh kesimpulan bahwa walaupun tidak ada jabatan PR
secara struktural atau sesuai keputusan rektor namun sebagai koordiantor
dan staff SAC, mereka mampu menjalankan peran dan kinerja sesuai
dengan tanggung jawab masing-masing sekaligus berperan sebagai PR
yang handal karena tanggung jawab mereka dalam menghadapi member
setiap harinya.
2. Untuk mencapai target kepuasan pelanggan, koordinator dan staff SAC
menerapkan system kerja yang profesional kekeluargaan yaitu dengan
menempatkan member atau pelanggan mereka sebagai tamu istimewa
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mereka sekaligus sebagai sahabat dalam membantu perkembangan SAC
itu sendiri. Selain itu, didukung oleh koleksi berbagai materi pembelajaran
dan ditunjang oleh system komputerisasi berbasis teknologi tinggi
membuat member semakin yakin bahwa SAC merupakan rujukan utama
bagi mereka yang ingin belajar bahasa asing secara mandiri.
3. Pengukuran kepuasan pelanggan telah dilaksanakan dengan cara
pengamatan langsung lapangan, pemeriksaan data pengguna SAC, dan
interview langsung dengan beberapa member menghasilkan satu
kesimpulan bahwa jumlah anggota SAC meningkat setiap tahunnya. Dari
hal ini dapat secara langsung diketahui bahwa coordinator dan staff SAC
dalam menjalankan programnya telah berhasil memenuhi target kepuasan
pelanggan.
4. Dalam mengakses SAC, member menggunakan fasilitas yang telah
disediakan semaksimal mungkin. Bahkan tidak jarang sebagian besar dari
mereka secara aktif terlibat dalam berbagai macam kegiatan yang
diselenggarakan oleh SAC baik sesuai program maupun diluar program
SAC itu sendiri. Dari hal ini dapat diketahui bahwa target kepuasan




a. Bagi koordinator dan staff Self Access Center (SAC)
Walaupun bukan merupakan praktisi Public Relations (PR), sebagai
koordinator dan staff yang setiap harinya berhubungan langsung dengan
member dan calon member harus selalu menerapkan ilmu PR dalam
segala tanggung jawab yang diemban. Hal ini karena segala layanan dan
perlakuan yang diterima oleh member nantinya menjadi kunci kesuksesan
SAC dalam mengambangkan diri menjadi Resource Center terkemuka.
b. Bagi member atau pengguna Self Access Center (SAC)
Sebagai member yang baik maka harus bertanggung jawab dengan apa
yang dilakukan di dalam SAC. Jangan sampai merusak fasilitas yang telah
disediakan karena akan menghambat member lain dalam mengakses dan
mempelajari pengetahuan berbahasa mereka. Segala fasilitas yang
disediakan adalah cuma-cuma dan dapat dinikmati oleh setiap member
maka dari itu tidak ada salahnya untuk saling menjaga dan merawat semua
fasilitas tersebut.
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